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Editorial — La responsabilidad Social Empresarial, méas alla de lo legal — Dagoberto Torres

La responsabilidad social empresarial RSE
debe buscar la mejora continua, a su vez generar un
valor agregado para todos sus grupos de interés
(stakeholders), pues se debe ir més alla de las
exigencias legales, debe ser de carécter voluntario y
buscar un equilibrio entre el impacto social,
econdémico y ambiental que genera la organizacion
(Cajiga). Los elementos que establecen el concepto
de RSE no expresan obediencia a un tipo de
organizacion especifico, no importa su razén de ser,
todas cuentan con grupos de interés y unas
dimensiones que logran que el concepto se convierta
en realidad, como la econdmica, la social y la
ecoldgica sean internas o externas, esto lleva a que
cada empresa establezca sus estrategias propias y
actué de acuerdo a su contexto.

En Colombia, el grupo EPM incorpor6 en su
sistema de RSE, un modelo para mejorar la relacién
con los grupos de interés, definido en una nueva
postura politica frente al territorio, buscando apoyar
el desarrollo regional, establecido en dos factores,
conocer mejor el entorno y el liderazgo para el
establecimiento de reglas de juego respecto a los
grupos de interés que actGan en la region,
encontrandose que predomina la tendencia a
remediar problemas existentes en lugar de establecer
acciones preventivas y de desarrollo local (Polanco
Lopez de Mesa, 2014).

La RSE no solo es hacia los actores externos,
como lo citan las palabras de la presidenta de
Asobancaria Colombia en el balance social de 2010,
“la generacion de empleo, pilar esencial de la
responsabilidad social de las entidades”. Duque
Orozco & Martinez Baron (2012), expresa que las
actividades de responsabilidad deben ir dirigidos a la
inversion de nuestros colaboradores, mejorando su
calidad de vida y que esta se refleje en el
mejoramiento de las condiciones de la familia y sus
allegados.

A esto es importante que las empresas que
comparten actividades misionales similares puedan
integrar estrategias voluntarias que ayuden a mejorar
los aspectos de RSE, que permitan ejercer un mayor
impacto a los diferentes actores, al igual que al
interior de las organizaciones las estrategias

corporativas, de negocio y operativas se integren a
partir del modelo de responsabilidad social que tenga
la organizacién y sean arménicas hacia sus grupos de
interés. (Pérez & Bedoya, 2005), y no es solo
establecerlo a nivel estratégico sino la forma como la
organizacion lo haga operacional o lo incorpore esto
se reflejara en el desempefio sostenible de la misma
(Polanco Lépez de Mesa, 2014).

Sin importar si la organizacion es Industrial o
de servicios, la tendencia nos lleva al enfoque de la
politica  de buen Vecino, estableciendo
posteriormente estrategias de RSE como mecanismo
de generacion de ventajas competitivas. Ademas, el
concepto de RS se encuentra evolucionando, debido
a que se encuentra apoyado por los ciudadanos,
ONG, gobiernos, asociaciones de consumidores,
reflejando en que se debe cumplir dentro de la
gestién administrativa, de manera voluntaria y mas
alla de lo legal.

Dagoberto Torres Flérez
Director - Editor Revista GEON
@dagoto
@RevistaGEON
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CONTABILIDAD Y FINANZAS

Responsabilidad del Auditor en el Fraude de la Informacidén Financiera, por Erika Enciso, Leidy

Enciso
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Resumen

La presente investigacion se llevo a cabo en
Villavicencio (Meta), fue planteada con el fin de
analizar la Norma Internacional de Auditoria NIA
240 para determinar cuales son las
responsabilidades del auditor cuando lleva a cabo
el proceso de una revision; las capacidades,
habilidades y destrezas que debe tener para que,
cuando encuentre sefiales de fraude en la
informacién financiera, no pierda el rumbo de la
investigacion y no se deje engafiar al asumir los
retos, ante quienes busquen confundirlo tratando
de mostrar que sus hallazgos son fruto de un error
involuntario y no el resultado de un fraude.

Se aclara que a quienes corresponde
implementar las politicas de prevencion del
fraude, es a las personas encargadas del area
administrativa. Para alcanzar los objetivos
propuestos se implemento un tipo de metodologia
descriptiva y un método mixto. Este ultimo
integré el método cuantitativo y el cualitativo,
utilizando como instrumento una encuesta que
fue aplicada a los estudiantes de X Semestre de
Contaduria  Publica de la  Universidad
Cooperativa de Colombia, sede Villavicencio,
quienes ostentan alto nivel de conocimiento sobre
la norma internacional y desean que en su
Universidad se ofrezcan ciclos de capacitacion,
bien sea a traves de especializaciones,
diplomados o talleres, entre otros.

Palabras clave: Norma Internacional de
Auditoria, responsabilidad, auditor, fraude,
informacion financiera.

Abstract

This  research was conducted in
Villavicencio (Meta). It was raised in order to
analyze the international auditing standard ISA
240 to determine the auditor's responsibilities
when carrying out the process in a review; the
abilities and skills that he or she must have, not to
be confused, when finding signs of fraud in the
financial information, by those who want to show
that it was an honest mistake and not a fraud. It’s
also clear that the responsibility for the
implementation of policies to prevent fraud, is of
the administrative staff. To achieve these
objectives a type of descriptive methodology was
implemented, and a mixed approach that
integrated the quantitative method and
qualitative, using as a survey, was applied to
students of X Semester of Public Accounting
career of the Cooperative University of
Colombia, located in the city of Villavicencio.
They hold a good knowledge of the international
standard and want to have access in their
university to training cycles, specialization
courses, workshops, etc.

Keywords: International Standard on
Auditing ISA 240, responsibility, auditor, fraud,
financial information.

Introduccion

La Responsabilidad del Auditor en el
Fraude de la Informacion Financiera, esta
regulada en la Norma Internacional de Auditoria
NIA 240. Por lo tanto, es necesario determinar el
conocimiento que sobre la norma tienen los
estudiantes de X Semestre, de la Universidad
Cooperativa de Colombia, sede Villavicencio. Es
necesario establecer si identifican los objetivos y
hasta donde va la responsabilidad del Contador
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Pablico cuando realiza un proceso de auditoria,
con el fin de determinar si existe fraude en la
informacion financiera en una entidad. La
metodologia fue descriptiva y el método fue
mixto: cuantitativo y cualitativo para tabular y
describir los resultados de la encuesta. Se abordd
literatura sobre la NIA 240 incluyendo autores
como Aliendres (2009), Comité de Normas
Profesionales de la INTOSAI (2009), Fernandez
(2010), Instituto de Contabilidad y Auditoria de
Cuentas (2013), Instituto Nacional de Contadores
Pablicos de Colombia (2012), Martinez (2015),
The Survey System (2006), para despejar dudas o
reafirmar los existentes y poder desarrollar la
presente investigacion, dando respuesta a la
hipétesis planteada: los futuros egresados de la
Universidad Cooperativa de Colombia, Sede
Villavicencio conocen lo planteado en la NI1A 240
sobre la responsabilidad del auditor en una
auditoria de Estados Financieros con respecto al
fraude, para que comprendan los riesgos de
incorrecciones materiales por causa de fraude
(Comité de Normas Profesionales de la
INTOSAI, 2009, pag. 223), evitando que se vean
involucrados en actos que atenten contra la buena
fe en el desempefio de sus funciones.

Colombia es un pais que hace presencia en
el mercado internacional y por ende el profesional
que se desempeiie como auditor interno de
cualquier empresa, debe estar atento a los
cambios que se  den, preparandose
constantemente para ser competitivo y no quedar
marginado del cambio, lo que le afectaria a nivel
profesional y en el logro de las metas que se haya
propuesto.

Desarrollo y Resultados

Es indispensable identificar los objetivos
que debe perseguir el auditor al realizar una
investigacion los cuales se encuentran estipulados
la NIA 240; de esta manera no desarrollara
funciones que no le corresponden y reafirmara sus
conocimientos para la asimilacion de sus
responsabilidades.

Los objetivos del auditor son: (a) identificar
y valorar los riesgos de incorreccion material en
los estados financieros debida a fraude; (b)

obtener evidencia de auditoria suficiente y
adecuada con respecto a los riesgos valorados de
incorreccion material debida a fraude, mediante el
disefio y la implementacion de respuestas
apropiadas y (c) responder adecuadamente al
fraude o a los indicios de fraude identificados
durante la realizacion de la auditoria. (Instituto de
Contabilidad y Auditoria de Cuentas, 2013, pag.
4)

De acuerdo con la NIA 240 (Instituto
Nacional de Contadores Publicos de Colombia,
2015) el auditor es responsable de:

1. Mantener su escepticismo profesional en
la evaluacion de la evidencia de auditoria.

2. Discutir con otras personas la
susceptibilidad de la entidad a que se realicen
representaciones erroneas de importancia relativa
en los estados financieros.

3. Planear investigaciones con la
administracion, para evaluar el riesgo de los
estados financieros que le presenten y que pueden
contener fraude; identificar la comprension en los
sistemas de contabilidad y de control interno para
prevenir y detectar errores; determinar si la
administracion estd al tanto de algin fraude
conocido que haya afectado la entidad o se
presuma de él y se esté investigando; determinar
si la administracién ha descubierto algun error de
importancia.

4. Propiciar didlogos con el encargado del
mando, conociendo su opinién sobre los estados
financieros.

5. Concientizarse del riesgo que tiene de
emitir una opinién incorrecta sobre los estados
financieros que se le presenten en forma errénea.

6. Determinar la forma como las
evaluaciones afectan la naturaleza, oportunidad y
alcance de los procedimientos de auditoria,
evaluando como se pueden presentar en forma
errbnea, de importancia relativa, los estados
financieros como resultado de fraude o error.

7. Detectar ciertos cambios que no estén de
acuerdo con las NIA.

8. Llevar a cabo procedimientos para
determinar si los estados financieros estan
presentados o no en forma errénea de importancia
relativa.
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9. Considerar si la presentacion erronea
encontrada es indicativa de fraude; si lo hay,
debera considerar los efectos de la representacion,
especialmente la confiabilidad de
representaciones de la administracion.

10. Cuando el auditor confirma que los
estados financieros estan presentados en forma
significativamente erronea, como resultado de
fraude o error, deberd considerar las
implicaciones para la auditoria.

11. Debe documentar los factores de riesgo
de fraude identificados como presentes durante el
proceso de evaluacion y documentar la respuesta
a dichos factores.

12. Deberd obtener representaciones por
escrito de la administracion de que: a. Reconoce
su responsabilidad en la puesta en marcha y
operacion de los sistemas de contabilidad y de
control interno disefiados para prevenir y detectar
fraude y error. b. Cree que los efectos de las
representaciones erroneas sin corregir de los
estados financieros, acumuladas por el auditor
durante la auditoria no afectan
significativamente, tanto en lo individual como en
el total acumulado, los estados financieros
tomados en conjunto. Deberd incluirse un
resumen de tales partidas junto con la
representacion escrita. ¢. Ha revelado al auditor
todos los hechos importantes relativos a cualquier
fraude o presunto fraude conocidos por la
administracion que pueden haber afectado a la
entidad. d. Ha revelado al auditor los resultados
de su evaluacion del riesgo de que los estados
financieros puedan estar presentados en forma
erronea, como resultado de fraude.

13. Si identifica una representacién erronea
resultante de fraude, o un presunto fraude y/o
error, debera considerar la responsabilidad del
auditor de comunicar esta informacion a la
administracion, a los encargados del mando y, en
algunas circunstancias, a las autoridades de
vigilancia y control de la entidad.

14. Si ha identificado una representacion
erronea de impacto importante resultante de error,
deberd comunicarla al nivel apropiado de
administracion, en forma oportuna. (Considerar la
NIA 260)

15. Informar a los encargados del mando el
total de las representaciones erréneas no
corregidas, detectadas en la auditoria, las cuales
la administracion consideré que no afectaban
significativamente los estados financieros
tomados en conjunto.

16. Si identifica un fraude (o error) u
obtiene evidencia de fraude, deberd comunicar de
manera oportuna esos asuntos al nivel apropiado,
al igual que a otros niveles (NIA 260).

17. Comunicar a la administracion
cualquier anomalia relacionada con el control
interno, prevencion o deteccion de fraude o error.

18. El deber social del auditor de mantener
la confidencialidad de informacion del cliente, le
impide informar el fraude o error a una parte
externa de la empresa del cliente; sin embargo,
puede existir la figura legal que le ordene
romperla.

19. Si no puede concluir su auditoria debera
considerar las consecuencias de normatividad que
le seran aplicadas por este evento y con mayor
razon, si se retira del trabajo, debera explicar el
por qué ante quienes adquirio el compromiso de
auditoria y proceder, de acuerdo con el Codigo de
Etica para Contadores Piblicos de la Federacion
Internacional de Contadores, con el fin de que se
nombre un auditor sucesor y darle a conocer cual
es el limitante que lo hace retirarse de sus
funciones. (Instituto Nacional de Contadores
Publicos de Colombia, 2015).

Estas responsabilidades deberan asumirlas
los estudiantes de X semestre del periodo 2015 de
la Universidad Cooperativa de Colombia, sede
Villavicencio, si deciden ser auditores. A
continuacion, se presentan los resultados de la
encuesta aplicada a 61 de los 73 estudiantes,
muestra que fue determinada mediante el sitio
web The Survey System (2006).

Entre los 61 encuestados, la mayoria
pertenecia al género femenino (un nUmero mayor
a los cuatro quintos). EIl resto de la poblacion
estuvo conformada en su orden por el género
masculino 'y algunas personas que no
consideraron importante dar respuesta a este item.

Las edades de los estudiantes oscilan entre
los 20 y 31 afios, por lo que se presentan los
resultados formando dos rangos de cinco afios.
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Las dos ultimas edades forman un solo grupo. De
esta manera se obtiene que al primer rango le
corresponde un poco més de la mitad, al segundo
algo mas de la cuarta parte. Algunos participantes
no manifestaron su edad, mientras al Gltimo rango
pertenece una minima poblacion.

Al preguntarles sobre los estudios
realizados, se encontrd que uno de ellos tiene una
maestria en Contabilidad Financiera
Internacional.

Un valor cercano a las dos terceras partes de
los estudiantes dice que conoce las Normas
Internacionales de Auditoria (NIA); esta es una
fortaleza en su perfil profesional al momento de
poder desempefiarse como auditores, porque
puede evitar dificultades por incumplimiento de
sus responsabilidades y verse implicados en
procesos disciplinarios. (Ver Figura 1)

No sabe/No responde 0%

Nada de Acuerdo 0%

Algo en desacuerdo 0%
Ni de acuerdo/Ni en.. m————— 17%

Algo de acuerdo T

Totalmente de acuerdo T 320,

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 1. Conocimiento sobre las NIA.

Al indagar si la informacion que han recibido en
la Facultad de Contaduria Publica de la
Universidad sobre la normatividad que rige la
auditoria en el pais es acertada, la mayoria esta de
acuerdo. Esta respuesta y la anterior sobre el
conocimiento de las NIA, dejan ver que cuentan
con las capacidades y habilidades para ejercer
como profesionales y que la Universidad ha
cumplido con su deber en el proceso de
aprendizaje de sus futuros egresados. (Ver Figura
2)
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Figura 2. Informacion recibida sobre auditoria es acertada

La mayor parte de los entrevistados esta de
acuerdo en que se debe confiar en las evidencias,
gque son mMAs persuasivas que convincentes; se
debe tener cuidado como establece la NIA 240, en
cuanto a que: “La colusion puede inducir al
auditor a considerar que la evidencia de auditoria
es convincente, cuando, en realidad, es falsa”
(Instituto Nacional de Contadores Publicos de
Colombia, 2015, péag. 3); es necesario poner en
practica la pericia para identificar engafios.

No sabe/No responde 0%
Nada de Acuerdo = 504
Algo en desacuerdo == Q0p
Ni de acuerdo/Ni en.. == 10%
Algo de acuerdo m———— ] 0
Totalmente de acuerdo msss 1504

0% 50% 100%

Figura 3. Es necesario confiar en la evidencia mas
persuasiva que convincente

Al item ;qué tan importante es la revelacion
que hace el auditor sobre los hallazgos
encontrados en una auditoria? el resultado
coincide con el anterior, ya que el mayor
porcentaje de respuestas indica estar de acuerdo
en la relevancia que tienen los hallazgos que se
encuentran dentro de la auditoria para continuar
con la investigacion y poder detectar si se
presenta algun tipo de fraude en la informacién o
si, por el contrario, cuando no coincide la
informacion, se debe a la ocurrencia de un error,
posiblemente involuntario. (Ver Figura 4)
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No sabe/No responde 0%
Nada importante = 5%
Algo importante 0%
Algo importante = 129
Muy importante  m————————— 330/

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 4. Importancia de los hallazgos encontrados en una
auditoria

¢La responsabilidad primordial para la
prevencion y deteccion de fraude y error compete
tanto a los encargados del mando como a la
administracion de una entidad?  Un alto
porcentaje de respuestas coincide con lo expuesto
en la NIA 240, (ver Figura 5) en cuanto a la
responsabilidad que recae sobre estas personas:
“es importante que la direccion, supervisada por
los responsables del gobierno de la entidad, ponga
gran énfasis en la prevencion del fraude, lo que
puede reducir las oportunidades de que éste se
produzca” (Instituto de Contabilidad y Auditoria
de Cuentas, 2013).

No sabe/No responde 0%
Nada de Acuerdo 0%
Algo en desacuerdo = 3%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo = 3%
Algo de acuerdo  —— 250,
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Totalmente de acuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 7!

Figura 5. Responsabilidad compartida entre los encargados
del mando y la administracion

¢ESs bien visto que el auditor mantenga un
nivel de confidencialidad con su cliente por
encima de los estatutos, normas y leyes? A este
respecto la Norma establece que, si el auditor
considera que debe guardar confidencialidad en
cuanto a la informacién en atencion a su cliente,
puede hacerlo; sin embargo, la ley puede

prevalecer y él debera colaborar. Se demuestra
alta variacion en las respuestas que van desde
aquellos que consideran que debe guardarse la
confidencialidad hasta los que no estan de
acuerdo en hacerlo (Ver Figura 6).
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No sabe/No responde 0%
Nada de Acuerdo m— 150,
Algo en desacuerdo = 2%
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Vol 3 No. | Enero - Junio

Algo de acuerdo
Totalmente de acuerdo 25%

0% 10% 20% 30%

Figura 6. Confiabilidad del auditor con su cliente

¢El auditor es o no responsable de la
prevencion del fraude o error en una compariia?
Seguln la norma internacional, los responsables de
prevenir el fraude son los encargados del mando
y la administracion (Instituto de Contabilidad y
Auditoria de Cuentas, 2013, pag. 10) y no el
Auditor. En este caso se obtuvieron respuestas
erroneas. Sin embargo, frente a lo expuesto en la
NIA 240 (ver Figura 5), se obtuvieron respuestas
correctas. Cabe anotar que las dos preguntas
tenian el mismo sentido, pero fueron presentadas
de manera diferente (Ver Figura 7).

No sabe/No responde 0%
Nada de Acuerdo mmmm 504
Algo en desacuerdo w50

Ni de acuerdo/Ni en.. ! 27%
Algo de acuerdo 34%
Totalmente de acuerdo 29%

0% 10% 20% 30% 40%

Figura 9. Responsabilidad del auditor en la prevencion del
fraude o error

El auditor debe cuestionarse
constantemente sobre la veracidad de la
informacion recolectada. Mantener el

escepticismo profesional se requiere
continuamente y con mayor razén si el Auditor
sospecha que en la informacion y evidencia de
auditoria obtenidas hay incorreccion material
debida a fraude (Instituto de Contabilidad y
Auditoria de Cuentas, 2013, pag. 13). En este
aspecto, la mayor parte de los encuestados se
muestra de acuerdo (Ver Figura 8).

34%

40%
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No sabe/No responde = 2%
Nada de Acuerdo 0%
Algo en desacuerdo 0%
Ni de acuerdo/Ni en. . m——— 16%
Algo de acuerdo m——— 390
Totalmente de acuerdo E——————— 430/

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 8. Cuestionamiento constante sobre veracidad de
informacion recolectada

¢Ademas de la informacion que recibe en la
Universidad, Usted se documenta mas a fondo
sobre temas relacionados con su carrera
constantemente? Algo mas de la mitad de los
estudiantes de X semestre de Contaduria Publica
de la Universidad Cooperativa de Colombia, sede
Villavicencio, son conscientes de la importancia
de fortalecer sus conocimientos de manera
autonoma. De acuerdo con las respuestas
obtenidas, se concluye que se trata de un tema
considerado como importante para la mayor parte
de los encuestados, pues se reporta la
documentacion complementaria sobre temas
relacionados con su carrera profesional. (Ver
Figura 9).

= 2%

s 10%

No sabe/No responde
Nada de Acuerdo
Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo/Ni en. . —— (0%
Algo de acuerdo e ———
Totalmente de acuerdo

s 10%

e 240/
0% 10% 20% 30%

Figura 9. Se documenta mas a fondo sobre temas
relacionados con su carrera

Finalmente  se  propusieron  varias
estrategias de capacitacion que pueden ser
implementadas en la Universidad Cooperativa de
Colombia, sede Villavicencio, para fortalecer los
conocimientos de estudiantes y egresados en
Contaduria Publica, donde se traten temas sobre
la NIA 240 y normas complementarias,
seleccionando como la méas relevante la
Especializacion (ver Figura 10).
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No sabe/No responde == 29
Mesa Redonda == 29
Talleres w70
Seminarios
Diplomados
Especializaciones

Figura 10. Estrategias para fortalecer conocimientos de
estudiantes y egresados

En su totalidad los resultados obtenidos
mediante la aplicacion de la encuesta a los
estudiantes de X Semestre de Contaduria Pablica
del segundo periodo del 2015, dejan ver que
existe interés por el aprendizaje de la NIA 240,
normatividad internacional relacionada con el rol
del auditor que puede llegar a desempefiar a nivel
laboral, una vez termine su etapa de formacion
profesional.

Con base en la anterior informacién se da
respuesta a la pregunta planteada, porque se
encontrd que los futuros egresados de la Facultad
de Contaduria Publica de la Universidad
Cooperativa de Colombia, sede Villavicencio,
tienen un conocimiento considerable de la NIA
240: responsabilidad del auditor de considerar el
fraude en una auditoria de Estados Financieros
cuando se desempefia como auditor. Este
conocimiento puede ser fortalecido con el fin de
optimizar sus competencias a través de
especializaciones,  diplomados,  seminarios,
talleres 0 mesas redondas, porque se cuenta con
alta aceptacion.

Conclusiones

Al analizar la NIA 240 se pudieron
establecer las responsabilidades del auditor
cuando realiza una revision y encuentra fraude en
la informacion financiera, deduciendo que de no
cumplirlas puede verse inmerso en problemas
disciplinarios. El auditor debe adquirir pericia y
mostrar escepticismo para reconocer cuando
existe fraude o cuando se trata de un error
involuntario durante la revision. Se comprendio
también que quienes tienen la responsabilidad de

e 270/
I 290
e 330
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prevenir el fraude son quienes dirigen la entidad,
ejecutando  estrategias para enfatizar su
prevencion.

Se estudiaron no solo las responsabilidades
del Auditor, sino los objetivos con el fin de tener
una mayor claridad en las funciones que debe
realizar al llegar a una empresa a cumplir con el
proceso de revision de la documentacion
existente.

Segun la encuesta aplicada, se determina un
conocimiento considerable de la NIA 240 y el
interés de los estudiantes de mejorar sus
competencias, para poder ejercer a nivel
profesional en una de las especialidades de la
carrera de Contaduria Publica.

La Universidad, por medio de la labor
docente ha realizado una labor meritoria para
lograr la apropiacion de conocimientos sobre la
NIA 240 por parte de los estudiantes de X
Semestre de Contaduria, como lo confirman los
resultados de la encuesta.

La Universidad Cooperativa de Colombia,
sede Villavicencio debe establecer nuevos
escenarios de conocimiento con el fin de
fortalecer, en sus estudiantes y egresados, los
conocimientos que tengan sobre la NIA 240.
Espacios  tales como  especializaciones,
diplomados, seminarios, talleres 0o mesas
redondas, son opciones validas para este fin.
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Resumen

Uno de los fines del Control Interno en una
empresa es desarrollar una adecuada gestion de
mitigacion de riesgos, la cual, de ser bien
ejecutada, facilita la investigacion que pueda ser
desarrollada a través de una auditoria forense.
Bajo esta premisa se desarroll6 una investigacion
documental y de campo, dirigida a algunas
empresas de servicios publicos domiciliarios de la
ciudad de Villavicencio, la cual consiste en
diagnosticar la situacion y capacidad actual para
atender en cualquier momento una auditoria
forense. El proceso fue realizado bajo los
parametros de la investigacion descriptiva, con
enfoque cuantitativo y utilizando la encuesta, la
entrevista y la evaluacion asociada con el nivel de
riesgo, para recopilar la informacion primaria.

Con los resultados se pudo establecer la
situacion actual de las empresas en estudio para
atender en cualquier momento una auditoria
forense, ademas de identificar la forma en que las
herramientas de control interno empleadas en
estas empresas facilitan el desarrollo de la
auditoria forense.

Palabras clave: Diagndstico, auditoria
forense, control interno, gestion de mitigacion de
riesgos, empresas de servicios publicos
domiciliarios, Villavicencio.

Abstract

One of the purposes of internal control in a
company is developing appropriate management
of risk mitigation, which, if well executed,
facilitates research that can be developed through
a forensic audit; under this premise documentary
and field research was conducted, in order to
diagnose the situation and current capacity of the
companies providing public services from
Villavicencio to attend anytime a forensic audit,
which was conducted under the parameters
descriptive research, under the quantitative
approach, using the survey, interview and
assessment associated with the level of risk to
collect primary data.

With the results it was possible to establish
the current status of the companies under study to
attend anytime a forensic audit, and identify how
internal control tools employed in these
companies facilitate the development of forensic
audit.

Keywords: Diagnosis, forensic audit,
internal control, management risk mitigation,
public utilities companies, Villavicencio.

Introduccion

La administracion publica en América
Latina adolece de una adecuada informacion
contable que permita la evaluacion y toma de
decisiones oportunas; esto ha posibilitado la
presencia del flagelo de la corrupcion en gran
parte de los gobiernos de esta regién, lo cual
amenaza su desarrollo econdémico (Parra 'y Lopez,
2006).
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En Colombia, segin LAPOP — Barémetro
de las Américas 2011, la percepcion de
corrupcion fue del 81%, siendo éste el valor mas
alto que se ha encontrado desde 2004 (el primer
afio en que se realizé el estudio). Sin embargo,
solo es un problema prioritario para el 12% de los
entrevistados (Transparencia por Colombia,
2012).

Es por ello que el gobierno ha encaminado
esfuerzos tendientes a reducir las préacticas
corruptas al interior de su administracion, para
ello ha formulado politicas y estrategias, como es
el caso del Modelo Estandar de Control Interno
(MECI), aunque, de acuerdo a la Ley 142 de
1994, este modelo no es aplicable a las Empresas
de Servicios Publicos domiciliarios (E.S.P.), por
lo cual pueden quedar expuestas a este flagelo.

Sin embargo, en la bulsqueda de
herramientas que apoyen el fortalecimiento de las
instituciones publicas, procurando disuadir las
practicas  deshonestas,  promoviendo la
responsabilidad y la transparencia fiscal, surge la
auditoria forense como herramienta para lograr
objetivos que impliqguen una determinacion

judicial, ante supuestos actos dolosos o
fraudulentos, imponiendo la aplicacién de
técnicas,  procedimientos  especificos 0

alternativos y normas de auditoria que permitan
obtener evidencia de apoyo al Poder Judicial
(Parra'y Lopez, 2006).

Pese que la auditoria forense cuenta con
suficiente difusion y un uso profesional extendido
en paises desarrollados, en Colombia comprende
un campo nuevo, en el cual no se ha realizado
mayor investigacion académica, y mucho menos
se conoce de la preparacion de las empresas para
atender en cualquier momento una auditoria
forense; aunque se asume que las entidades del
Estado, o las que cumplan sus funciones, deberian
estar dotadas, y en buen ejercicio, con sistemas de
control interno, auditoria interna y/o externa, sin
embargo aun las personas perciben problemas de
corrupcion al interior del Estado, es por ello que
estos elementos deberian de permitir aplicar
facilmente una auditoria forense, aunque adn no
existen registros en la literatura especializada de
un diagnostico que dé cuenta de ello (Bernal y
Arandia, 2006).

Entre las empresas, que estan llamadas a
cumplir la reglamentacion estatal se encuentran
las Empresas de Servicios Publicos domiciliarios
(E.S.P.), las cuales, para el caso de la ciudad de
Villavicencio  (Meta), poseen  diferente
composicion patrimonial, puesto que en algunos
casos son publicas, otros de economia mixta o
privadas, lo que deriva entre otras cosas en
diferencias en la normatividad aplicada en cuanto
a sistemas de control interno, auditoria interna y/o
externa, sin embargo todas empresas deberian
contar con los sistemas y elementos necesarios
para permitir aplicar facilmente una auditoria
forense, sin embargo esto no ha sido comprobado.

Asi las cosas, el presente articulo se orienta
a diagnosticar la situacién y capacidad actual de
las empresas prestadoras de servicios publicos
domiciliarios de Villavicencio para atender en
cualquier momento una auditoria forense;
buscando este fin el escrito se divide en dos tema,
el primero trata de la situacién actual de las E.S.P.
de Villavicencio para atender en cualquier
momento una auditoria forense, y en el segundo
se presenta la forma en que las herramientas de
control interno empleadas en las E.S.P. facilitan
el desarrollo de la auditoria forense.

Situacion actual de las E.S.P. de Villavicencio
para atender en cualquier momento una auditoria
forense

En la actualidad, la comunidad contable
colombiana no tiene claro el concepto de
auditoria forense, méas bien, son dejados a
interpretacion y al punto de vista de cada
profesional. Por ejemplo, Herrera (2008)
considera la auditoria forense como un campo de
aplicaciéon de la contabilidad forense. Un
contador forense puede ser auditor forense, pero
un auditor si no esté certificado como Contador
Publico no puede ser un contador forense.

Autores como Cano y Lugo (2005) precisan
la auditoria forense como una forma de auditoria
especializada en el descubrimiento, divulgacion y
atestacion de fraudes y delitos, como parte del
desarrollo de las funciones publicas y privadas,
“...las ciencias que permiten reunir y presentar
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informacion  financiera,  contable, legal,
administrativa e impositiva, para que sea aceptada
por una Corte o un juez en contra de los
perpetradores de un crimen econémico” (p. 16).

Otro concepto que se tiene en cuenta es el
de control interno, el cual de acuerdo a la Ley 87
de 1993, para las entidades que entran dentro del
ambito y alcance de esta norma legal, como:

El sistema integrado por el esquema de
organizacion y el conjunto de los planes,
métodos, principios, normas, procedimientos y
mecanismos de verificacion y evaluacion
adoptados por una entidad, con el fin de procurar
que todas las actividades, operaciones y
actuaciones, asi como la administracion de la
informacion y los recursos, se realicen de acuerdo
con las normas constitucionales y legales vigentes
dentro de las politicas trazadas por la direccion y
en atencién a las metas u objetivos previstos.
(Congreso de la Republica de Colombia, 1993; p.
1)

Ademés, la Contraloria General de la
Republica (2011) ha establecido la metodologia
para la evaluacién del Sistema de Control Interno,
sefialando que esta se realiza en dos contextos: El
primero corresponde a una evaluacion conceptual
y el segundo a una evaluacion operativa. En la
evaluacion conceptual se establece si el Sistema
de Control Interno esta formalizado y si es
completo. Para las entidades del contexto MECI
se realiza una homologacion a los subsistemas de
control estratégico, control de gestion y control de
evaluacion.

Dejando a un lado el tema de control
interno, para enfocarse en el de la composicion
patrimonial de las empresas de servicios publicos,
en el estudio se tendra en cuenta que en las E.S.P.
existen empresas publicas, de economia mixta y
privadas. Las empresas publicas son aquellas
cuya propiedad pertenece a una administracion
publica, es decir, al Estado, a una comunidad
autbnoma o0 a un ayuntamiento, siendo éstos
quienes controlan su actividad. Las empresas
privadas son aquellas cuyo capital y control
pertenece a particulares, bien sean personas
fisicas o bien otras empresas privadas. Las
empresas mixtas son aquellas cuyo capital
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pertenece en parte a una administracion publica y
en parte a personas o0 empresas particulares.

En el caso de las empresas privadas que
presten servicios o realicen funciones del estado,
la Ley 872 de 2003 (Ley de Sistema de Gestion
de Calidad) ordena que estas deben adoptar un
Sistema de Gestion de Calidad, aplicando la
norma técnica para la gestion publica NTCGP
1000:2009 (ICONTEC, 2009), la cual emite
parametros para el control interno.

Es asi como se enmarca el contexto tedrico
y normativo donde las Empresas de Servicios
Publicos Domiciliarios de Villavicencio deben de
considerar para desarrollar controles internos
confiables y de calidad; aunque el fin principal
del control interno es prevenir que se originen los
sucesos que van en contra de los intereses de la
empresa, para que este sea un sistema confiable
deberia contar con acciones que ayuden a
judicializar al colaborador que cometa un delito o
que origine un detrimento de los bienes de la
organizacion, por medio de la obtencion de la
prueba, por ello el sistema de control interno de
las E.S.P. de Villavicencio deberia estar adaptado
para atender en cualquier momento una auditoria
forense; para identificar esto se aplicd una
encuesta en 7 empresas de este tipo que ofertan
sus servicios en la capital del departamento del
Meta, encontrando que el 49.2% de las E.S.P. son
publicas, un 28.6% fueron creadas con inversién
de particulares, y el 28.6% restante son mixtas
con participacion mayoritaria de capital privado.

28,6%

42,9%

28,6%

= MECI =|SO = Otra

Figura 1. Base del sistema de control interno de las E.S.P.
de Villavicencio

Asi mismo, la encuesta permitié identificar
que todas las E.S.P. cuentan con sistema de
control interno (SCI), aunque en el 42.9% de los
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casos utilizan el Modelo Estandar de Control
Interno (MECI), un 28.9% basa su SCI en normas
ISO, y el 28.6% restante en otra norma, resultados
que son congruentes el sector al cual pertenece la
empresa (publico o privado) (véase figura 1).

14,3% 0,0%

57,1%
= Todos = Casi todos = Algunos = Casi ninguno = Ninguno

Figura 2. Frecuencia de empleados capacitados para aplicar
tareas acordes al SCI

Igualmente, la encuesta permitié conocer
que en el 57.1% consideran que casi todos los
empleados han sido capacitados para aplicar
tareas acordes al SCI, lo cual es necesario para
que todos los colaboradores de la organizacion se
apropien del conocimiento, sepan sus funciones y
contribuyan a ejecutar y mejorar el SCI; sin
embargo, en el 28.6% de las E.S.P. de
Villavicencio todos los empleados han sido
capacitados en ese tema (véase figura 2).

Es de anotar que cuando todo el personal
conoce y pone en practica sus funciones en
materia del SCI ademas de incentivar a optimizar
el control interno de la organizacién, también
contribuye a dejar registros que podran servir de
pruebas en caso de que se presenten delitos contra
los activos de la empresa, lo que facilitara la
aplicacion de una auditoria forense.
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14,3% 0,0%

- . 5 79
= Oficina de control |ntern08- ‘Er{?presa externa

= Ambas instancias = Otra

Figura 3. Dependencia que realiza auditorias en las E.S.P.

De otro lado, se pudo identificar que en la
mayoria de las E.S.P. de Villavicencio, sin
importar el tipo de empresa que sea, las auditorias
son realizadas tanto por la oficina de control
interno como por una empresa externa (85.7%),
lo cual permite darles mayor imparcialidad a los
resultados, a la vez generan mayor
documentacién que podria ser considerada como
prueba en el caso de desarrollarse alguna
auditoria forense (véase figura 3). Aunque hay
que anotar que en el 57.1% de los casos, las E.S.P.
de Villavicencio no saben o no responden cuando
se indaga por la frecuencia con que desarrollan
estas auditorias y otro 14.3% las desarrolla solo
una vez al afio, lo que puede percibirse como una
falla, por no existir una regularidad en de
aplicacién de las auditorias y lo extenso del
periodo en realizarlas, lo que da pie para que
puedan no estar al dia todos los documentos, que
por lo general se actualizan para dar respuesta a
la auditoria, lo que podria limitar la obtencion de
pruebas en caso de necesitarse realizar una
auditoria forense.

Tabla 1. Frecuencias que caracterizan al control interno de
las E.S.P. de Villavicencio
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Control Efectivida  Exposicion  de
interno d del las ESP. a
permite sistema de causas de fraude
Frecuencia recepcion control recientes
documentos  interno de
sin firma las E.S.P.
f % f % f %
2 28.6 5 7. 1 14.3
Siempre 4
Casi siempre 0 0.0 0 00 O 0.0
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143%

g

42,9%

Algunas 0 0.0 2 28. 1 14.3
veces 6

Casi nunca 2 28.6 0 00 1 14.3
Nunca 3 42.8 0 00 4 57.1
Total 7 100 7 100 7 100

Fuente: Los autores.

Igualmente se pudo identificar que el 71.4%
de los casos nunca o casi nunca el SCI admite
recibir documentacién sin firmas requeridas, lo
cual ayuda a generar pruebas documentales en
caso de necesitar realizarse una auditoria forense;
aunque es preocupante que en el 28.6% de las
empresas objeto de estudio siempre el sistema de
control interno permite la recepcion de
documentos sin firmas requeridas, lo que no
ayuda a la auditoria forense pero también es una
oportunidad para la comision de delitos
economicos, la encuesta permitio identificar que
en el 71.4% de los casos consideran que siempre
es efectivo el sistema de control interno que posee
la E.S.P.; pese a ello no hay de dejar a un lado el
28.6% restante, pues en esos casos consideran que
solo algunas veces es efectivo, por lo cual se
ponen en riesgo los bienes, honra e imagen de la
empresa (véase tabla 1).

Pese a que el 28.6% manifestd que algunas
su SCI es efectivo, el 71.4% de las E.S.P. de
Villavicencio considera que tal y como se
encuentran las cosas en la empresa no es posible
utilizar la auditoria forense en su organizacion, de
tal forma que los hallazgos puedan servir como
pruebas para inculpar personas que hayan
cometido delitos en esas empresas.

Aunque es posible que esta actitud
administrativa se origine en el hecho que en los
altimos cinco afios el 71.4% de las E.S.P. de
Villavicencio nunca o casi nunca la organizacion
ha estado expuesta a casos de fraude; sin
embargo, el 14.3% considera que siempre lo ha
estado y otro 14.3% que en algunas oportunidades
ha pasado, lo que demanda en estas ultimas
organizaciones optimizar su sistema de control
interno (véase tabla 1).

42,9%

= Si, conozco bien el concepto = Si, aunque tengo dudas = No

Figura 4A. Conocimiento acerca de: A) Concepto de
auditoria forense;

Es més, se pudo establecer que en el 57.2%
de las empresas consideran que nunca o casi
nunca es posible la comision de delitos contra las
finanzas de las E.S.P.; aunque es preocupante que
exista un 42.9% de éstas organizaciones que
estiman que algunas veces es posible cometer
estos delitos, por lo cual deberian contar con un
sistema control interno mas fortalecido, a tal
punto que se pueda aplicar facilmente una
auditoria forense en cualquier momento.

0,0%
42,9%

57,19

= Si, conozco bien el concepto = Si, aunque tengo dudas = No

Figura 4B. Conocimiento acerca de: B) tipo de pruebas que
se puedan presentar para demostrar fraude;

De otro lado, y con el fin de identificar los
conocimientos que puedan tener el Contador
Pablico de la E.S.P. de la ciudad de Villavicencio
en conceptos claves para que se pueda dar la
auditoria forense en esas organizaciones, se
identifico que un 42.9% si conoce la definicion de
auditoria forense, otro 42.9% si aunque tiene
dudas y en el 14.3% no lo conocen (véase figura
4A); al igual la totalidad de los encuestados
manifestaron que conocen los tipo de pruebas que
se puedan presentar para demostrar fraude,
aunque se presentan dudas en el 57.1% de los
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casos (véase figura 4B); y el 85.7% de los
encuestados conocen el concepto de cadena de
custodia (aunque el 28.6% presentada dudas)
(vease figura 4C). Todo esto deja ver que existe
un conocimiento en la mayoria de contadores que
pueden favorecer en desarrollo de una auditoria
forense, sin embargo, hay que reforzarlos e
incentivar su aplicacion.

Herramientas de control interno empleadas en las
E.S.P. del municipio de Villavicencio para
facilitar del desarrollo de auditorias forenses

Al considerar que la auditoria como proceso
que permite obtener y evaluar el control interno
de las organizaciones, busca el optimizar los
recursos econémicos Yy financieros de una
organizacion con el propdsito de que sus procesos
y actividades sean maés eficientes y eficaces,
contribuyendo con ello al mejoramiento continuo
que permita la preservacién de los recursos y la
toma de decisiones en las empresas (Galvis y Roa,
2008), se puede identificar una relacion intrinseca
entre control interno y auditoria, siendo esta
ultima del tipo de que sea, lo que permite deducir
que de acuerdo a como esté implementado y
dotado el Sistema de Control Interno de la
Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de
Villavicencio le permitira contar o no con
herramientas que faciliten el desarrollo de
auditorias forenses.

14,3%

57,1%

28,6%

= Si, conozco bien el concepto
= Si, aungue tengo dudas
No

Figura 4C. Conocimiento acerca de: C) Concepto de cadena
de custodia

Por lo anterior en la misma encuesta se
indago por algunas herramientas del SCI que
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pueden ayudar al desarrollo de auditorias
forenses, encontrado que:

El 71.4% de las E.S.P. de Villavicencio
cuentan con planes para la deteccion del fraude
como parte de plan de auditoria, lo cual fue
ratificado mediante revision visual de los
procesos de control interno que desarrollan en
estas empresas, lo cual se constituye en una
herramienta de control interno empleadas en las
E.S.P. del municipio de Villavicencio facilitan el
desarrollo de la auditoria forense.

Asi mismo se logro identificar que el
arqueo de caja en las empresas objeto de estudio,
el 28.6% lo realiza cada mes, un 14.3% cada tres
meses y otro 14.3% cada doce meses, aungue el
42.9% no sabe o0 no respondio a esta cuestion. Es
de anotar que el arqueo de caja permite analizar
las transacciones del efectivo, durante un lapso
determinado, teniendo por objeto el de comprobar
si se ha contabilizado todo el efectivo recibido y
por tanto el Saldo que arroja esta cuenta, encaja
con lo que se encuentra fisicamente en Caja en
dinero efectivo, cheques o vales (Casoverde,
2012), ante ello esta es una herramienta que
deberia aplicarse con regularidad en todas las
E.S.P. de Villavicencio y que apoyaria el
desarrollo de auditorias forenses.

Igualmente, los resultados permitieron
identificar que el 85.7% de las E.S.P. de
Villavicencio cuentan por lo menos con una
plataforma tecnoldgica para el registro diario y
seguro de inventarios, lo cual ayuda a identificar
con mayor facilidad el desvio o desaparicién de
materiales e insumos de propiedad de la empresa,
ademas de propiciar pruebas para quienes se
apropien de estos elementos puedan ser
judicializados.

También se pudo establecer que en el
85.7% de las empresas objeto de estudio existe un
sistema de registro interno de documentos que
permita evitar la comision de delitos, lo cual es
considerado como elemento disuasivo o
preventivo, y no correctivo, desvirtuando lo dicho
por Estupifian (2006), quien manifiesta que
tradicionalmente el control interno en su mayoria
es tomado como elemento correctivo y no
preventivo.
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Asi mismo, se pudo conocer que en el
85.7% de las empresas en estudio cuentan circuito
cerrado de television con programacion de tiempo
y fecha, aunque s6lo en el 57.1% de las E.S.P. éste
permite la supervision del almacén, los sitios
donde se guarda dinero, las terminales que tienen
acceso a informacion financiera, entre otros, lo
cual limita reunir pruebas en caso de que exista
un delito en o a través de estos sitios,
restringiendo el accionar de la auditoria forense
en esas empresas.

Ademas, se pudo identificar que s6lo en un
poco mas de la mitad de la E.S.P. de
Villavicencio, se encuentran  disponibles
procedimientos y recursos para hacer analisis de
datos borrados en el disco duro de los
computadores (57.1%), lo cual es importante para
la recuperacion de datos que puedan ser borrados
para cometer fraude u otros delitos.

= Riesgo bajo ABF@%Ego medio

28,6%

Riesgo alto

Figura 5. Nivel de riesgo las E.S.P. de Villavicencio
asociado a la falta de controles

De otro lado, para identificar la forma en
que las herramientas de control interno empleadas
en las E.S.P. del municipio de Villavicencio
facilitan el desarrollo de la auditoria forense, el
grupo investigador desarrolld6 una evaluacion
conceptualmente del sistema de control interno de
cada una de las empresas; Evaluacion que esta
asociada con el nivel de riesgo a que estan
expuestas las entidades por la no existencia y
aplicacion de controles; su referente es el nimero
total de criterios evaluados, si el numero de
criterios “no existentes y/o no aplicados” es
menor al 17% del total de los criterios evaluados,
el nivel de riesgo es bajo; si se ubican entre el
17% y menos de 34% el nivel de riesgo es medio;
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y son iguales o mayores al 34% el nivel de riesgo
es alto (Contraloria General de la Republica,
2011).

Al aplicar esta evaluacion se hallo que el
42.9% posee un nivel medio de riesgo, y el 28.6%
un nivel bajo, aunque preocupa el 28.6% restante
de las empresas objeto de estudio pues se hall6 un
riesgo alto porque hacen faltan algunos controles
0 puedan que tengan otros pero no son todos
aplicados, lo que evidencia que ese porcentaje de
E.S.P. de Villavicencio no existan herramientas
suficientes de control interno para facilitar del
desarrollo de auditorias forenses, por lo cual es
urgente que se mejoren los procesos, se destinen
los recursos necesarios para su aplicacion y se
mantenga vigilando y retroalimentado en busca
de avances o retrocesos.

Conclusiones

Actualmente la mayoria de empresas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios de
Villavicencio poseen sistemas de control internos
que permiten atender en cualquier momento una
auditoria forense, aunque existen algunas
debilidades que pueden ser corregidas siguiendo
el proceso de mejora continua sobre el cual estan
basados las actuales normas para el desarrollo del
control interno como el MECI y la 1ISO. Ademas,
como el tema de la auditoria forense es tan
novedoso, es comUn encontrar personas que no
conozca con certeza conceptos propios del mismo
tema, por lo cual es recomendable que se realicen
capacitaciones en el tema, en especial a quienes
dirigen e implementan los SCI en las E.S.P. de
Villavicencio, para que ello se convierta en
agentes multiplicadores de la informacién, pero
en especial para que adecuen sus sistemas.

Asi mismo se pudo identificar que existen
herramientas de control interno empleadas por la
mayoria de las E.S.P. del municipio de
Villavicencio que pueden facilitar el desarrollo de
la auditoria forense, como por ejemplo el arqueo
de caja, los circuitos cerrados de television, el
registro de inventarios, analisis de datos borrados
en el disco duro, entre otros; sin embargo es
recomendable que estos y otras herramientas se
adopten en todas las E.S.P. con el animo de
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gestionar la reduccion del riesgo de la comision
de delitos financieros.

En fin, todo ello permitid evidenciar que la
mayoria de las empresas prestadoras de servicios
publicos domiciliarios de Villavicencio se
encuentra en la capacidad para atender en
cualquier momento una auditoria forense, aunque
requieren de afinar unos detalles y unas muy
pocas de estas empresas necesitan una completa
reingenieria en su sistema de control interno.
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Resumen

El objetivo del articulo es establecer cuales
son los principales elementos que se deben tener
en cuenta en el municipio de Puerto Gaitan para
la implementacion de una adecuada politica
publica de empleabilidad y emprendimiento, que
permita un desarrollo econémico sostenible para
la ciudad y en especial para sus habitantes. Para
esto ha sido imperante determinar la principal
problemética econdmica y social que afecta a
dicho municipio, sus causas y los efectos que ha
generado.

Analizar esta situaciébn ha permitido
reflexionar sobre los aspectos que han ocasionado
que esta ciudad, que para el afio 2014 conté con
un presupuesto de cincuenta y ocho mil
seiscientos sesenta y nueve millones novecientos
cincuenta y cuatro mil pesos ($58.669.954.000%),
tenga por ejemplo un indice Necesidades Bésicas
Insatisfechas del 40.05% para el area urbana y del
83.39% para el sector rural®>. Ante esta situacion
se han planteado una serie de posibles soluciones
viables, las cuales han sido nombradas como
“Lineas estratégicas”. En total son seis lineas
que abarcan diferentes estrategias con el fin de ser
una alternativa para optimizar el uso de los

L http://puertogaitan-meta.gov.co/apc-aa-
files/31336437383934613738333039396136/20decreto-
175-liquidacion-presupuesto-2014.pdf

recursos disponibles y aumentar el bienestar de la
poblacion.

Palabras clave: Capital humano, Fuentes de
ingreso, empleabilidad, emprendimiento,
actividades productivas.

Abstract

The objective of this article is to establish
what the main elements to be considered in the
municipality of Puerto Gaitdn to implement
appropriate public policy employability and
entrepreneurship  that enables  sustainable
economic development for the city and especially
for its inhabitants. To this it has been prevailing
determine the main economic and social issues
affecting the municipality, its causes and effects
generated.

Analyze this situation has allowed reflect
on the issues that have led to this city in 2014 had
a budget of fifty-eight thousand six hundred sixty-
nine million nine hundred fifty four thousand
pesos ($ 58,669,954,000) having such an index
Unsatisfied Basic Needs of 40.05% for urban
areas and 83.39% for the rural sector. Faced with
this situation they have been raised a number of
potential viable solutions, which have been
named as “strategic lines". A total of six lines
covering different strategies in order to be an
alternative to optimize the use of available
resources and improve the welfare of the
population.

Keywords: Human Capital, sources of
income, employability, entrepreneurship,
productive activities

2 http://www.puertogaitan-meta.gov.co/apc-aa-
files/31353536396633393038313430346361/INFORME_|
NDIGENA.pdf
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Introduccion

La caida en los precios internacionales del barril
de petréleo ha afectado de manera significativa a
los municipios que tienen alta dependencia
econdmica de las actividades relacionadas con
hidrocarburos. Asi, tanto la generacion de
recursos fiscales como la provision de puestos de
trabajo y el desarrollo de actividades economicas
complementarias de comercio y servicios han
sufrido un impacto negativo. Como lo sefialo el
PNUD en su estudio “Colombia frente a una
destorcida de los precios del petroleo™ la
situacion por la que atraviesa el sector petrolero
no tienen perspectivas de resolverse en el corto
plazo, lo cual exige revisar alternativas
economicas a partir de las

pobrezay desigualdad-
en 1 poblaciénl

Limitadas-fuentes-de-generacion-de-ingresos-para-la-poblacion-del-

municipio-de-Puerto-Gaitan]

Figura 1. Problema central

potencialidades del municipio, que permitan la
generacion de empleo y el desarrollo de proyectos
de emprendimiento.

Por tanto, el enfoque de la politica pablica de
empleabilidad y emprendimiento del municipio
de Puerto Gaitan debe centrarse en la necesidad
de desarrollar sectores y actividades econdémicas
alternativas a la exploracién y extracciéon de
petréleo, con sostenibilidad y bajo la premisa de
diversificar la economia para enfrentar los
choques adversos por pérdida de puestos de
trabajo y disminucion de la generacion de
ingresos de la poblacion. De manera transversal,
este enfoque implica la formulacién de estrategias
de formacion del capital humano para la insercion

3 PNUD, 2014. Colombia frente a una destorcida de
los precios del petréleo. Disponible en:
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en nuevos escenarios laborales, asi como la
estructuracién de inversiones publicas y privadas
para la provision de las infraestructuras
necesarias para la reconversion productiva.

Identificacion de la problematica principal

Las fuentes limitadas de generacion de
ingresos para la poblacion del municipio de
Puerto Gaitan, se constituye el problema central
que debe atender la politica publica de
empleabilidad y emprendimiento. A partir del
trabajo participativo realizado con actores
representativos por medio de grupos focales y con
la informacion documental analizada, fue posible
identificar que en el municipio se precisa tomar
decisiones de orden publico que permitan ampliar
las fuentes y oportunidades de generacion de
ingresos, pues la compleja situacion econémica
por la que atraviesa el municipio tiende a
profundizar  condiciones de pobreza vy
desigualdad, agudiza los conflictos sociales y
laborales y la incipiente diversificacion
productiva desincentiva las posibilidades de
cualificacion y la atraccion por vacantes laborales
distintas a las provistas por las empresas
petroleras o sus contratistas. En el diagrama se
pueden observar el problema central, asi como los
principales efectos (parte superior) y las
principales causas que le dan origen (parte
inferior).

Desinterés en formacion distinta a

aquella relacionada con el sector de
hidrocarburos

Causa 1: Poca diversificacion de la economia local y alta
dependencia del sector de hidrocarburos.

La investigacién permitid evidenciar
que el 94% del Producto Interno Bruto del
municipio esta generado por las actividades
minero-energéticas, en tanto que las actividades
econdémicas de construccién, comercio y

http://www.co.undp.org/content/dam/colombia/docs/Po
breza/undp-co-preciospetroleo-2014.pdf
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servicios estan directamente ligadas a la
proveeduria de las empresas petroleras. A su
turno, las actividades agropecuarias constituyen
tan sélo el 1% del PIB de Puerto Gaitan. (Guind
& Eloi, 2011) establecen que un aumento o
disminucion en los precios internacionales del
petréleo impacta directamente la renta de las
personas Yy el precio de los bienes y servicios del
mercado y que el impacto que este movimiento
pueda generar serd proporcional al nivel de
dependencia existente en las actividades
petroleras.

Esta realidad economica refleja de manera
tajante la ausencia de diversificacion econémica
del municipio y la dependencia del sector de
hidrocarburos, lo cual ha deformado el mercado
laboral local y ha generado desincentivos para el
desarrollo de actividades alternativas y acordes
con un esquema de desarrollo econémico local
que atienda a las potencialidades del territorio.

Esta poca diversificacion también esta
asociada con la falta de provision de
infraestructuras adecuadas para el desarrollo,
principalmente, del sector agropecuario. De
acuerdo con la priorizacién de actividades
econdmicas realizada con los actores
representativos del municipio, los problemas
asociados con la produccion agroindustrial de
cacao, caucho, palma, la produccion pecuaria y el
desarrollo turistico del municipio tienen que ver
con la falta de infraestructura vial adecuada en
puntos estratégicos, como lo es la via que conecta
al casco urbano de Puerto Gaitan con la vereda
Rubiales, ausencia de centros de acopio, canales
de riego, y plantas de procesamiento que
permitan agregar valor a la produccién.

Débil capacidad institucional de

gestion para la promocién de la
empleabilidad

Causa 2: Escasa oferta de formacién para el
capital humano en educacion para el trabajo y
educacion superior y desinterés de la poblacién en
programas no afines al sector de hidrocarburos.
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Segun (Becker, 1993) la educacion, los
gastos médicos, y la honestidad también son
capital en el sentido que mejoran la salud e
incrementan los ingresos. Este concepto
constituye una de las primeras aproximaciones
que existen sobre el término “Capital Humano”.
Debe entenderse que su capacitacion y formacion
han demostrado tener resultados eficientes dentro
de las economias. (Shapiro, 1986) intentaba
explicar como la demanda de trabajo de las
empresas no solo era afectada por variables
exoOgenas sino por las que podria tener el capital
humano, siendo uno de los més valiosos el nivel
capacitacion técnico.

El municipio de Puerto Gaitan presenta una
tasa de cobertura neta en educacién primaria y
secundaria de 149% y 78% respectivamente,
mucho mas altas que a nivel departamental y
nacional. Sin embargo, la tasa de cobertura neta
en educacion media vocacional es tan sélo del
29,2%, lo que indica que un porcentaje
significativo de jovenes en edad escolar se
encuentran por fuera del sistema educativo sin
culminar su bachillerato.

Aunque no existen cifras de cobertura en
educacidn superior disponibles para el municipio,
la no presencia de instituciones de formacién en
este nivel es un indicador importante que refleja
la critica situacion en este sentido. ElI Centro
Regional de Educacion Superior (CERES) que
funciond en la Institucion Educativa Jorge Eliécer
Gaitan, desde hace tres afios no oferta ningln
programa y el SENA ha provisto principalmente
cursos cortos relacionados con la industria
petrolera. Actualmente se estd construyendo la
sede del SENA y los cursos actuales son cortos en
su mayoria. Solo hay 15 programas técnicos
vigentes y ningin programa tecnoldgico
disponible. En cuanto a instituciones de
educacion para el trabajo y el desarrollo humano,
s6lo se identifica una institucion que ofrece
cursos de trabajo en alturas y salud ocupacional.

Por otra parte, a la baja oferta de formacién
del capital humano se suma el poco interés que
manifiesta la poblacion del municipio de estudiar
programas que no guarden relacion con la
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industria del petroleo. Por tanto, desde la
Secretaria de Educacion local y desde el SENA se
indica que en muchos casos se hace apertura de
cursos y carreras técnicas y tecnolégicas sobre
temas agropecuarios, pero luego se cierran por
falta de demanda.

Al comparar la oferta de formacion vigente
con la demanda laboral registrada en el Servicio
Pablico de Empleo, en cuanto a personal
cualificado, se nota que hay una demanda de
trabajadores con titulo profesional del 10%, un
5% de trabajadores con titulo técnico y un 3% con
titulo tecnoldgico. En cuanto a demanda laboral
por actividad econémica se destaca que méas del
80% corresponde a actividades relacionadas con
hidrocarburos, aunque en buena medida esto
responde también al bajo posicionamiento del
Servicio Publico de Empleo en Puerto Gaitan.

Causa 3: Ausencia de  apoyo
interinstitucional para la formulacion y el
desarrollo de proyectos de emprendimiento.

Como tercer elemento que causa las
limitadas fuentes de ingreso en la poblacion de
Puerto Gaitan se destaca la falta de apoyo para el
emprendimiento. (Schumpeter, 1942) explicaba
que los emprendedores eran agentes de cambio y
que su labor era revolucionar el mercado con
ideas innovadoras, que permitieran una
inestabilidad al equilibrio clasico del mercado.
Sin embargo, en el Plan de Desarrollo municipal
vigente no se incluye ningn componente que
apoye el surgimiento de nuevas empresas y los
distintos proyectos gestionados por medio del
Sistema General de Regalias tampoco incluyen
componentes en ese sentido. En términos
institucionales s6lo existe el programa del SENA
Ilamado Jovenes Rurales, el cual apoya proyectos
de negocio de tipo agropecuario.

En cuanto a instituciones que aporten
financiacion a proyectos de emprendimiento hay
presencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CONGENTE, del Banco WWB y del Banco
Agrario, las cuales tienes lineas de crédito que
apoyan a pequefios y medianos empresarios, tanto
urbanos como rurales. En cuanto a capacitacién
para el emprendimiento no existe tal formacion en
Puerto Gaitan.

!
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Causa 4: Debilidad capacidad institucional
de gestidn para la promocion de la empleabilidad.

La débil capacidad institucional para
gestionar la empleabilidad en Puerto Gaitan mina
las posibilidades de la poblacion del municipio
para generar ingresos y mejorar su calidad de
vida. Esta situacion se refleja principalmente en
el poco posicionamiento que ha tenido el Servicio
Publico de Empleo en el municipio, en tanto
mecanismo de intermediacion legal que busca
acercar a la oferta y la demanda laboral. Aun no
hay apropiacion de este sistema por parte de los
agentes que intervienen en el mercado laboral:
hay poca utilizacion por parte de las empresas en
la publicacion de las vacantes y bajo
reconocimiento de la poblacion acerca de la
utilidad que dicha herramienta brinda en la
gestion de la empleabilidad.

Problemas con enfoque poblacional diferencial

Ademéds de las causas  descritas
anteriormente y que guardan relacion con el
problema central que enfrenta la poblacion en su
conjunto, es posible y necesario describir algunos
problemas adicionales que enfrentan grupos
poblacionales que han sido priorizados, y los
cuales requieren acciones particulares en el marco
de la politica. En particular se haré referencia a la
poblacién indigena.

En cuanto a las comunidades indigenas
asentadas en los nueve resguardos del municipio,
se identifica que esta poblacién ha tenido
dificultades para generar ingresos que garanticen
condiciones de vida dignas. En materia de
empleabilidad, los indigenas manifiestan que no
reciben un trato diferencial al momento de otorgar
oportunidades laborales, razon por la cual quedan
marginados de muchos procesos. Asimismo, no
reconocen como legitimo el Servicio Publico de
Empleo pues consideran que éste debe
socializarse ampliamente en cada uno de los
resguardos del municipio y recibir las inquietudes
y sugerencias que la comunidad manifieste.
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Lineas estratégicas de la politica

Las lineas estratégicas de la politica sefialan
los elementos centrales de intervencion para darle
solucion al problema sefialado en términos de las
limitadas fuentes de generacién de ingresos para
la poblacion de Puerto Gaitan. Cada linea apunta
a enfrentar cada una de las cuatro causas
identificadas y al enfoque diferencial introducido
para atender las particularidades étnicas de la
poblacién indigena y las y los jovenes. Ademas,

se formulan las alternativas que podrian
implementarse para llevar a cabo
satisfactoriamente cada una de las lineas
estratégicas que se plantean.

Linea  estratégica 1:  Actividades
productivas  alternativas al  sector de

hidrocarburos présperos y sostenibles.

Esta primera linea busca apoyar la
diversificacion econémica del municipio y, en ese
sentido, romper progresivamente con la
dependencia con la actividad de explotacion
petrolera. Se basa en la idea de que se precisa
tomar decisiones de orden publico para generar
un entorno economico favorable para el
desarrollo de la agroindustria y el turismo como
sectores de potencial desarrollo para Puerto
Gaitan, pues de este modo se impacta
positivamente la generacién de empleo y la
posibilidad de nuevos emprendimientos.

Alternativas: Via que conecta al casco
urbano de Puerto Gaitan con la vereda Rubiales,
adecuada y pavimentada.

Inventario turistico del municipio para el
desarrollo del turismo de naturaleza y el
etnoturismo, construido y socializado.

Juntas de Accion Comunal rurales vy
urbanas, veedurias laborales, instituciones de
educacion, resguardos indigenas y comité gremial
de Puerto Gaitan, sensibilizados sobre la
necesidad de desarrollar actividades econémicas
alternativas al sector de hidrocarburos.

Estatuto tributario del municipio de Puerto
Gaitan revisado y ajustado con incentivos para la
creacion de nuevas empresas.

!
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Juntas de Accion Comunal capacitadas en
mecanismos de denuncia de delitos que atenten
contra la seguridad del municipio.

Linea estratégica 2: Formacion del capital
humano para desarrollo local.

(Walsh, 1935) defiende la postura de que
los recursos empleados para adquirir una
determinada capacitacion tecnica o profesional
debe considerarse como una inversion pues en el
futuro generara beneficios para los trabajadores.
Esta linea estratégica tiene por objetivo lograr que
el municipio cuente con el capital humano
cualificado necesario para potenciar un proceso
de desarrollo econémico local. Bajo los principios
de calidad y pertinencia, Puerto Gaitan debe
contar con programas de formacién idéneos para
mejorar la calidad de vida de la poblacion,
aumentando sus oportunidades de vinculacion y
permanencia en el mercado laboral.

Alternativas:  Centro  Regional de
Educacion Superior (CERES) funcionando en el
municipio con presencia de programas
estratégicos.

Oferta de formacién del SENA pertinente y
con intensidad adecuada.

Programa de orientacion vocacional para
estudiantes de educacion basica y media para la
sensibilizacion sobre la formacion en programas
no afines al sector de hidrocarburos para la
vinculacion laboral en actividades econdmicas
alternativas.

Linea estratégica 3: Emprendimientos para
la generacion de ingresos sostenibles.

La linea estratégica de emprendimiento se
disefia en virtud de la necesidad de apoyar el
surgimiento de nuevas pequefias y medianas
empresas en el municipio, por medio de un
proceso integral que vincule la institucionalidad
presente en el departamento y a nivel local, en
materia de financiacion, formacion para el
emprendimiento, gestion de alianzas estratégicas
para la generacion de negocios inclusivos y el
fortalecimiento del tejido empresarial local. En
este punto, (Lucas, 1988) enfatiza en la
importancia del estado en bridar educacién a las
personas sobre el emprendimiento y no dejar este
tipo de formacion Unicamente en manos privadas.
Para él, los gobiernos juegan un papel relevante
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en todo el proceso del emprendimiento, pues no
debe brindar solamente la ensefianza sino también
el acompafiamiento para que este proceso se dé en
forma satisfactoria y se logren los objetivos que
se han planteado a través de las iniciativas
emprendedoras.

Alternativas:

Articulacion del Emprende Meta a nivel
municipal por medio de COFREM.

Identificacion de fuentes de financiacion de
nivel nacional, departamental y local para el
financiamiento de proyectos de emprendimiento
(Portafolio de fuentes de financiacion para apoyo
al emprendimiento)

Programa de capacitacion para el desarrollo
de proyectos de emprendimiento en temas
agroindustriales y de turismo.

Ruedas de negocios para acercamiento
entre empresarios grandes y pequefios.

Linea estratégica 4: Institucionalidad para
la generacion de empleo.

La institucionalidad para la gestién del
empleo es vital para una politica pablica que
tenga por objetivo la generacion de ingresos para
la poblacion del municipio. No basta con generar
un ambiente econémico propicio para la accion
privada, pues se requieren politicas activas que
gestionen las dinamicas del mercado laboral
local. En particular, se precisa revisar el actual
funcionamiento del Servicio Publico de Empleo,
identificar en detalle sus falencias y fortalezas y
procurar por su mejora continua.

Alternativas:

Socializacion y difusion de las ventajas del
SPE para las empresas locales.

Socializacion y difusion de los servicios del
SPE con Juntas de Accion Comunal, Resguardos
Indigenas, Veedurias Laborales y comunidad en
general.

Sistema de informacion y aplicativo para
otorgar la certificacion de residencia.

ORMET como sistema de informacion de
empleo local.

Linea estratégica 5: Poblacion indigena en
condiciones de bienestar.

Dada la importancia demogréfica y cultural
que tiene la poblacion indigena en Puerto Gaitan
se precisan acciones especificas y diferenciales

IS
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para lograr su desarrollo integral, teniendo en
cuenta el respeto por sus tradiciones, sus planes
de vida, sus proyectos para la generacion de
ingresos y el mejoramiento de su bienestar.

Alternativas:

Construccion participativa de proyectos de
seguridad alimentaria y puesta en marcha de los
mismos.

Programa de fomento de las précticas
productivas tradicionales.

Programa de fortalecimiento social y
organizativo.

Gestion de la sustentabilidad del desarrollo
integral.

Linea estratégica 6: Poblacion joven
aportando y beneficiandose del desarrollo.

En el mercado laboral local, al igual que
ocurre en todo el pais, la poblacion juvenil ve
acentuados los principales problemas de
desempleo, informalidad,  subempleo vy
marginalidad, en comparacion con el resto de la
poblacion. Por tanto, esta linea plantea metas que
buscan la insercion laboral juvenil para el trabajo
decente, al mismo tiempo que quiere impactar los
incentivos perversos creados en torno a la
actividad econémica petrolera, al ser vista como
Unica opcidn posible de empleabilidad.

Alternativas:

Programa de orientacion vocacional para
jovenes desde sexto grado.

Plataforma  juvenil — municipal para
fortalecer los procesos organizativos juveniles.

Programa cultural y psicosocial municipal
para fortalecer competencias blandas en la
poblacion juvenil.

Conclusiones

(Birkland, 2001) proponia que el estudio y
la “practica” de las politicas publicas, no debia
considerarse como una simple actividad, sino que
por el contrario era necesario entenderla como
una “ciencia aplicada”. Es imperante reconocer
como han existido autores que se han dedicado al
analisis de las politicas publicas. (Geva-May,
2005) establecia que esta actividad podria
considerarse como una “profesion clinica”. Estos
escritores resaltan la importancia de las politicas
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publicas mas alla de sus alcances legales y las Lucas, R. (1988). On the mechanics of
entienden no como un conjunto de normas o Economic Development.

reglas sino como un mecanismo de orden y o
desarrollo en las regiones. Schumpeter, J. (1942). Capitalismo,

Por esta razon, es necesario entender la socialismo y democracia. Folio.
wppqrtanua que tiene estaplecer p.OI'.t'CaS Shapiro, M. (1986). The dynamic demand
publicas de empleabilidad y emprendimiento f '

L o or Capital and Labor.

adecuadas en el municipio de Puerto Gaitan, ya
que no solo se trata de establecer normas vacias Walsh, J. (1935). Capital Concept Applied
sino de comprender cuales son los aspectos que to Man.
requieren un fortalecimiento para darle solucién a
la principal problemética econdmica y social que
se vive en esa ciudad: las limitadas fuentes de
ingresos para los habitantes. Bajo esta premisa,
la investigacion también ha sido puesta a
disposicion del PNUD (Programa de Las
Naciones Unidad para el Desarrollo) para que esta
entidad, que cuenta con respaldo de entidades
internacionales como la ONU, pueda presentar
ante el gobierno municipal las alternativas que se
han planteado para que sirva como solucion a las
diferentes causas y efectos que nutren la
problemaética que se vive en esa poblacién
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Resumen

Ante  los actuales  requerimientos
normativos en la gestion puablica, las entidades y
empresas del Estado deben adoptar sistemas de
gestion de calidad acordes a la Norma Técnica
Colombiana NTCGP 1000:2009; entre los
profesionales que estan llamados a contribuir a
esa gestion se encuentran los Contadores
Pablicos, por lo cual se adelantd un estudio
tendiente a identificar el rol del Contador Publico
en la implementacion y/o mejoramiento de los
procesos  contables en  los institutos
descentralizados municipales de Villavicencio
acorde a la NTCGP 1000:2009.

Se realizd un estudio de tipo descriptivo,
apoyado en el enfoque mixto (cuali-cuantitativo),
tomado como poblacién a los siete institutos
descentralizados del municipio de Villavicencio,
aunque se manejaron dos muestras. La primera de
ellas fue representada por los siete contadores
publicos que ejercen como auditor interno en los
institutos objeto de estudio. La segunda muestra
fue formada por catorce Contadores Publicos que
laboran en estos institutos (dos por cada instituto),
a quienes se les aplicé un formato de encuesta.

Los resultados obtenidos permitieron
establecer el rol del auditor interno en la
implementacion y/o mejoramiento de los
procesos contables en los institutos objeto de
estudio en funcion a la aplicacion de la NTCGP
1000:2009, al igual que determinar las funciones

desarrolladas por el Contador Publico para el
mismo caso. Finalmente se analiza el papel del
Contador Publico en la aplicacion de la gestion de
calidad.

Palabras clave: Rol del Contador Publico,
procesos contables, institutos descentralizados de
Villavicencio, norma de calidad en la gestion
publica NTCGP 1000:20009.

Abstract

Given the current regulatory requirements
in governance, institutions and state enterprises
should adopt quality management systems in line
with the Colombian Technical Standard NTCGP
1000: 2009; among professionals who are called
to contribute to that effort are public accountants;
whereby a forward study aimed to identify the
role of the public accountant in implementing and
/ or improving accounting processes in municipal
decentralized institutes according to the NTCGP
Villavicencio 1000: 2009.

Therefore, it was conducted a descriptive
study, supported by the mixed approach
(qualitative and quantitative), taken as a
population at seven decentralized institutions of
the municipality of Villavicencio, although two
samples were handled, the first were 7 public
accountants who serve as internal auditor in the
institutes under study; and the other to 14 public
accountants who work in these institutes (2 per
school) who were applied a survey form.

The results allowed to establish the role of
internal auditor in the implementation and / or
improvement of accounting processes under
study institutes according to the application of the
NTCGP 1000: 2009, as well as determine the
functions performed by the public accountant for
the same case, and with this the role of the CPA
in implementing quality management is analyzed.

Keywords: Role of the public accountant,
accounting processes, decentralized institutions
of Villavicencio, quality standard in public
administration NTCGP 1000: 2009.
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NTCGP 1000:2009 por Lina Gonzélez — Lizeth Ledn
Introduccion

Actualmente, entre otros, los institutos
publicos descentralizados estan Ilamados a
aplicar lo ordenado por la Ley 872 de 2003,
mencionada norma crea el sistema de gestion de
la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico
y en otras entidades prestadoras de servicios
(Congreso de la Republica de Colombia, 2003).
Esta norma en su articulo sexto obliga a las
empresas del Estado o las que cumplan funciones
del Estado, entre otras, a implementar la Norma
Tecnica Colombiana de Gestion Publica NTCGP
1000:2009, la que promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos, el cual consiste en
determinar y gestionar, de manera eficaz, una
serie de actividades relacionadas entre i,
teniendo como enlace el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos
individuales que forman parte de un sistema
conformado por procesos, asi como sobre su
combinacion e interaccion (Instituto Colombiano
de Normas Técnicas y Certificacion, 2009).

Es de anotar que la NTCGP 1000 expedida
en el 2009 es la primera actualizacion de la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica,
la cual tiene como objetivo primordial facilitar la
interpretacion e implementacion de los requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como
promover su implementacion conjunta con el
Modelo Estandar de Control Interno y el Sistema
de Desarrollo Administrativo (Direccion de
Control Interno y Racionalizacion de Tramites,
2010).

Ademas, hay que reconocer que la calidad
no se construye desde una junta directiva de la
organizacion o la oficina del gerente general, sino
incluyendo a todos los miembros de la empresa,
quienes deben comprometerse y compenetrarse
con su organizacion para superar las expectativas
del cliente. Es alli donde, segun Reyes (2013), el
Contador Pablico debe y tiene que buscar ser
parte de la discusién de los objetivos de los
procesos, de sus indicadores y métricas, ya que
muchas veces la contabilidad sigue siendo el
unico sistema de informacion confiable dentro de
las organizaciones, gracias al cual la gerencia
puede contar con datos historicos que permitiran

hacer proyecciones para nuevos procesos o
inversiones orientadas a mejorar la productividad,
asi mismo entender el compartimiento de
inventarios de insumos, productos en proceso y
terminados, e identificar los costos de la no
calidad, ayudar al disefio de sistemas de control
de procesos contables, entre otros beneficios que
contribuyen a la calidad.

Por lo anterior se creeria que el Contador
Publico tiene mucho que ver en la gestion de la
calidad de las organizaciones, sin embargo la
literatura especializada no es clara y expedita en
identificar el rol del Contador Publico en la
implementacién y/o mejoramiento de los
procesos contables tendientes a fomentar la
gestion de calidad, y mucho menos se ha
enfocado en los institutos descentralizados de
Villavicencio, quienes deben de estar aplicando la
norma de calidad en la gestion publica NTCGP
1000:20009.

En si el presente articulo busca identificar
el rol del Contador Publico en la implementacion
y/o mejoramiento de los procesos contables en los
institutos  descentralizados municipales de
Villavicencio bajo la norma de calidad en la
gestion publica NTCGP 1000:2009. Es de anotar
que Falcal (2011) ha manifestado que los
contadores publicos tienen un rol importante en
temas de gestion, en la medida que dentro de su
formacion estd incluida la tematica de la
administraciéon de organizaciones, mejora de
procesos y en particular el control interno. Dicha
formacion se condice con los principios que
propugnan los Sistemas de Gestién de la Calidad.
Por lo que el responder esta pregunta permitira
confirmar o controvertir el pensamiento de Falcal,
profundizado en los Institutos Descentralizados
Municipales de Villavicencio, informacion que
les permitird a los futuros profesionales de la
contaduria tener mayor conocimiento de su papel
en las entidades publicas ante las actuales, en
procura de velar por la gestion de calidad,
permitiendo profundizar sobre los nuevos
paradigmas que afronta el contador de hoy en la
gestion publica.

Rol  del
implementacion

auditor interno  en la
y/o mejoramiento de los
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procesos contables en los institutos objeto de
estudio en funcioén a la aplicacion de la NTCGP
1000:2009

De acuerdo con la Carta Iberoamericana de
Gobierno Electrdnico la Calidad de la Gestion en
los organismos publicos es fundamental para el
desarrollo, la igualdad de oportunidades y el
bienestar social. “los Estados iberoamericanos
deben adecuar su organizacion y funcionamiento
a las nuevas realidades, aprendiendo de los
errores y aciertos de las diversas experiencias
recientes y adoptando un nuevo modelo de
gestion publica que recupere la capacidad de las
Administraciones  Puablicas  iberoamericanas
como instrumentos Utiles y efectivos al servicio
del bien comin o interés general de sus
respectivas sociedades (Centro Latinoamericano
de Administracion para el Desarrollo CLAD,
2008).

La vision organizativa que aporta la gestion
de la calidad a la administracion puablica, si bien
refleja criterios ya consolidados en las empresas
privadas necesitadas de competir
permanentemente para subsistir en un mercado
cada vez mas globalizado, es el de la mejora
continua. Este enfoque implica la consolidacion
de un circuito virtuoso que se posiciona a partir
de una decisidn estratégica (responsabilidad de la
direccion) y opera como un disparador de
acciones identificadas en recursos y procesos
ajustados a procedimientos. Estos actlan como
una suerte de ordenadores l6gicos de tareas que
hacen posible aspirar a una mejora recurrente en
la eficiencia organizativa (Vaccaro y Malvicino,
2011).

En Colombia la NTCGP se fundamenta en
una norma internacional de calidad como lo es la
ISO 9001. En esta medida, la implementacién de
la norma permite el cumplimiento de la norma
internacional 1SO 9001:2008, puesto que ajusta la
terminologia y los requisitos de ésta a la
aplicacion especifica en las entidades. Sin
embargo, la norma integra requisitos y conceptos
adicionales a los del estandar 1ISO (Direccion de
Control Interno y Racionalizacion de Tramites,
2010).

Igualmente, la NTCGP 1000:2009 es
articulada con los sistemas de Control Interno, de
Desarrollo Administrativo y el de Gestion de la
Calidad, con el &nimo de fortalecer los procesos y
optimizar los recursos dentro del contexto de las
entidades del Estado.

Asi las cosas, la relacion entre la adopcion
de la NTCGP y el MECI se da en la medida que
el Sistema de Gestion de Calidad se enfoca a
dirigir y evaluar el desempefio institucional, en
términos de satisfaccion social con el suministro
de productos y/o con la prestacion de servicios a
cargo de las entidades, a la administracion y
definicion de acciones para la satisfaccion del
cliente y otras partes interesadas, y el
mejoramiento de las entidades, y el Sistema de
Control Interno se orienta a la configuracion de
estructuras de control de la planeacion, de la
gestion , de la evaluacion y seguimiento para
lograr que las entidades cumplan los objetivos
institucionales propuestos y que se contribuya a
la consecucion de los fines esenciales del Estado
(Junta Central de Contadores, 2010).

Al articular estas herramientas, se fortalece
la capacidad administrativa, el desempefio
institucional, y la gestion de los principales
recursos de la entidad: humanos, materiales y
financieros. Asi mismo, es necesario resaltar que
la articulacion entre estos sistemas esta
caracterizada por la adopcion de un modelo
basado en la gestion por procesos y la mejora
continua (Junta Central de Contadores, 2010).

En consideracién a lo anterior se aplicd una
encuesta a los auditores internos de los institutos
descentralizados de Villavicencio, permitiendo
identificar que dichos profesionales de la
contaduria se caracterizan por en su totalidad ser
de sexo femenino, tienen entre 26 a méas de 35
afios de edad, siendo quienes tienen entre 31 a 35
afios el grupo etario mayormente representativo
(57.1%), en su mayoria dicen ser de estrato
socioeconoémico tres (71.4%), aunque también
existe un grupo importante que expresan
pertenecer al estrato 2 (28.6%); Igualmente en su
mayoria ha realizado especializaciones (57.1%) y
el resto ha llegado solo hasta ser profesional de
contaduria. Todo devela que los auditores
internos que ejercen sus funciones en los
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institutos descentralizados de Villavicencio son
personas adultas que pueden tener amplia
experiencia en su profesion, lo cual es ratificado
en que el un poco mas de la mitad posee estudios
de especialista, sin embargo, el resto de auditores
solo se han conformado en su educacion formal
con su titulo de pregrado.

0,0%

28,6%

42,9%

28,6%

= Superficialmente = Parcialmente

Totalmente = No tiene conocimientos

Figura 1. Nivel de conocimiento de la NTCGP 1000:2009
por el auditor

De otro lado, como se puede apreciar en la
figura 1, hay que resaltar que el 71.4% de los
auditores internos objeto de estudio conocen
superficial o parcialmente la NTCGP 1000:2009,
lo cual puede ser una limitante para que estos
profesionales de la contaduria publica
contribuyan a implementar y/o mejorar los
procesos  contables en  los institutos
descentralizados de Villavicencio bajo ésta norma
de gestion de la calidad. Por ello es natural que
ese mismo porcentaje (71.4% de los auditores)
estiman que a veces contribuyen directamente al
disefio de procesos contables acordes a la NTCGP
1000:2009 y solo el 28.6% que conocen
totalmente la norma siempre realiza esta
contribucion, ya que el que la conoce plenamente
puede aplicarla, pero es una limitante para
quienes no se han capacitado en dicho tema.

Es de anotar que pese a los anteriores
resultados el 71.4% de los auditores internos
estiman muy importante la participacion del
Contador Publico en la aplicacion de la NTCGP
1000:2009 en los procesos contables, y el 28.6%
como importante; lo que indica que existe un
nivel de sapiencia en cuanto a la implementacion

de normas de gestion de calidad en los procesos
contables, sin embrago la mayoria de auditores
internos no ha procurado ampliar sus
conocimientos sobre el tema, lo que limita
ponerlo en préactica desde la responsabilidad que
le aboca como auditor.

Al entrar en si a determinar el rol del auditor
interno en la implementacion y/o mejoramiento
de los procesos contables en los institutos objeto
de estudio en funcion a la aplicacion de la
NTCGP 1000:2009, se puedo establecer que entre
las responsabilidades que designa la alta gerencia
el 42.8% se ha asegurado que se promueva la
forma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles, un 28.6% a cumplido con
informar a la alta direccion sobre el desempefio
de la gestion de la calidad y solo el 28.6% se ha
asegurado de que se establezcan, implementen y
mantengan los procesos necesarios para la
implementacion del sistema de gestion de calidad,
lo cual deja ver que son pocos los auditores que
asumen un rol de compromiso con el desarrollo y
mantenimiento de procesos contables de calidad,
lo cual de acuerdo a Terran (2011) podria estar
presentando a que habitualmente la auditoria
interna quedaba al margen de las certificaciones
de control de calidad que por lo general se lleva
al interior de las organizaciones.

Funciones del Contador Publico de los institutos
descentralizados municipales de Villavicencio
para implementar la NTCGP 1000:2009 en los
procesos contables

Asi como se aplicd una encuesta a los
auditores  internos de  los institutos
descentralizados municipales de Villavicencio,
igualmente se aplicé el mismo formato a los
profesionales que fungen como contadores
publicos en estas dependencias oficiales, logran
identificar que ellos se caracterizan por ser en un
mayoria de sexo femenino (71.4%), tener 31 afos
0 mas de edad (85.8%), ser de estrato
socioecondémico tres (85.7%), y contar con
estudios especializados en el 64.3% de los casos,
aunque, a diferencia de los auditores internos, esta
poblacién cuenta con un 14.3% de contadores que
han tenido estudios de maestria.
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Figura 2. Nivel de contribucién directa del contador al
disefio de procesos contables acordes a la NTCGP
1000:2009.

Es de anotar que en cuanto al conocimiento
de la norma de gestion de calidad para entidades
publicas (NTCGP 1000:2009) el 50% manifiesta
tener conocimiento total de la norma y la otra
mitad poseer conocimiento parcial o superficial,
por lo cual se esperaria que los contadores tengan
una mayor participacion en la implementacion de
esta norma en los procesos contables que se
Ilevan al interior de los institutos descentralizados
de Villavicencio, a diferencia de los auditores
internos, lo cual es ratificado con los resultados
de la encuesta, puesto que la mitad de los
contadores siempre han contribuido directamente
con el disefio de estos proceso acordes a la
NTCGP 1000:2009, y la otra mitad a veces lo ha
hecho, (véase figura 2).

Asi mismo, hay que anotar que para el
78.6% de los contadores encuestados consideran
que la participacion de este profesional en la
aplicacion de la NTCGP 1000:2009 en los
procesos contables es muy importante o
importante, aunque para el 21.4% restante lo
consideran moderadamente importante, lo cual
permite observar una postura algo des complicada
por parte de una quinta parte de quienes ejercen
como contadores publicos en institutos
descentralizados de Villavicencio, a comparacion
de quienes fungen como auditores internos.

Ademas, al profundizar sobre el rol del
profesional que funge como Contador Publico en
los institutos objeto de estudio, en razon a la
implementacion y/o mejoramiento de los
procesos contables en funcion a la aplicacion de
la NTCGP 1000:2009, se logré identificar que
entre las responsabilidades que designa la alta

gerencia el 71.4% a cumplido con informar a la
alta direccion sobre el desempefio de la gestion de
la calidad, un 14.3% se ha asegurado que se
promueva la forma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles y solo el 14.3% se
ha asegurado de que se establezcan, implementen
y mantengan los procesos necesarios para la
implementacion del sistema de gestion de calidad,
permitiendo inferir que son pocos (14.3%) los
contadores publicos que asumen un compromiso
real y directo con la implementacion de la
NTCGP 1000:2009 a los procesos contables.

Papel del Contador Publico en la aplicacion de la
gestion de calidad en la poblacion objeto de
estudio

El papel que desempefia el Contador
Publico en una empresa, publica o privada, es
muy importante ya que direcciona la gestién
administrativa, que se enfoca en lograr que los
recursos materiales, humanos y financieros se
inviertan de la mejor forma posible; sin embargo
los nuevos paradigmas de la administracion y la
competitividad surgida de la globalizacién de los
mercados, requieren de profesionales que aporten
a generar procesos de calidad, entre ellos
contadores publicos.

Auditor

42,9% D28'6%

28,6%
= Asegurarse establezcan procesos
= Informar sobre desempefio

Asegurar la promocion de la conciencia

Contador
143%  14,3%

71,4%
= Asegurarse establezcan procesos
= Informar sobre desempefio

Asegurar la promocion de la conciencia

Figura 3. Funciones que han cumplido los profesionales
contables en la implementacion de la NTCGP 1000:2009
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Es maés, al considerar la actual normatividad
colombiana, la cual demanda de las entidades
publicas desarrollar sistemas de gestion de la
calidad, en donde el Contador Publico podria
aportar en la mejora de los procesos contables, se
esperaria de este profesional su participacion
activa en la implementacion y/o mejora de los
procesos contables ajustados a los parametros de
gestion de la calidad, como es el caso concreto de
los quienes fungen como contadores publicos o
auditores  internos en  los institutos
descentralizados de Villavicencio, aunque para
los dos casos los profesionales de la contaduria se
orientan mas a informar sobre el desempefio de
gestion de calidad y centrarse en los
requerimientos del cliente, que en apoyar el
establecimiento, implementacion y
mantenimiento de los procesos necesarios en la
aplicacion de la NTCGP 1000:2009, lo cual
puede originarse en el desconocimiento profundo
de la norma y la resistencia al cambio que pueda
originar los actuales escenarios administrativos,
donde se le exige cada vez més al contador estar

actualizado 'y ajustado a  parametros
internacionales (véase figura 3).
Auditor
14,3%
42,9%
\ 42,9%

= Determinar secuencia de procesos
= Realizar seguimiento a procesos

Asegurar la disponibilidad de recursos

Contador

42,9% 535'7%

21,4%
= Determinar secuencia de procesos
= Realizar seguimiento a procesos

Asegurar la disponibilidad de recursos

Figura 4. Requisitos de la NTCGP 1000:2009
implementados por parte de los profesionales contables

En este mismo sentido, hay que indicar que
tanto quienes fungen como auditores asi como
quienes lo hacen como contadores en los
institutos  descentralizados de Villavicencio
coinciden en indicar que el 42.9% se limitan a
asegurarse de la disponibilidad de recursos e
informacion necesarios para apoyar la operacion
y seguimiento de los procesos, como requisito
desarrollado para implementar la NTCGP
1000:2009 (véase figura 4); Es de anotar que este
requisito se encuentra dentro de las funciones
habituales del Contador Publico, participando en
menor medidas en la determinacion de la
secuencia e interaccién de los procesos contables,
y la realizacion se seguimiento, medicion,
aplicacion y andlisis de los procesos, aungue ésta
ltima tarea es méas aplicada por los auditores
internos en su quehacer diario, que como
participacién directa y consiente de ayudar en el
desarrollo del sistema de gestién de la calidad, lo
que evidencia que estos contadores han relegado
a un segundo plano su formacion en temas de
gestion, en donde segun Falcal (2011) los
considera ficha clave en la administracion de las
organizaciones; y mucho menos este profesional
hace parte de la discusion de los objetivos de los
procesos, de sus indicadores y métricas, a las
cuales aduce Reyes (2013).

Conclusiones

De acuerdo a lo escrito el auditor interno de
los institutos descentralizados de Villavicencio no
posee una participaciébn activa en la
implementacién y/o mejoramiento de los
procesos contables en funcion a la aplicacion de
la NTCGP 1000:2009, pues en si es bajo el
porcentaje de estos profesionales dedicados a la
auditoria que conocen totalmente la norma, por lo
cual le es dificil aplicarla, aunque los actuales
retos por demostrar la integridad del profesional
de la contaduria publica exige que mejore sus
competencias laborales con la adopcion de mayor
conocimiento.

Caso parecido pasa con quienes fungen
como contadores publicos en los instituto objeto
de estudio, pues pese a que la mitad de ellos
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manifiesta conocer totalmente la norma técnica,
el 71.4% se remite s6lo a informar a la alta
gerencia sobre el desempefio de la gestion de
calidad, y participa muy poco en adoptar y
documentar procesos contables de calidad.

Por lo tanto, el papel del Contador Pablico
en la aplicacion de la gestion de calidad en la
poblacion objeto de estudio es muy limitada, a tal
punto que en su mayoria se dedican a asegurarse
de que exista disponibilidad de recursos e
informacidn necesarios para apoyar la operacion
y seguimiento de los procesos, mas son pocos los
profesionales de la contaduria que contribuyen a
determinar secuencia e interaccion de los
procesos contables o realizar seguimiento,
medicion, aplicacién y analisis de los procesos.
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Resumen

El presente articulo tiene como propdsito
realizar un analisis de un aspecto que es
fundamental para las microempresas, como es su
financiamiento. Se analiza el caso de
microempresas ubicadas en el municipio de
Puebla (México). Una de los limitantes para
establecer y administrar una empresa, es el acceso
a los recursos financieros. El trabajo se encuentra

estructurado en dos partes: la primera aborda la
revision de dos teorias financieras y en la segunda
parte se describe la metodologia de investigacion
y se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion de un instrumento. El instrumento
empleado fue validado con el coeficiente de Alfa
de Cronbach y presenta las caracteristicas del
origen del capital inicial al aperturar la empresa y
cémo es el manejo de los recursos financieros,
sobre todo, en las decisiones de financiamiento y
otorgamiento de crédito a los clientes.

Algunos de los resultados mas
representativos tienen que ver con el uso de los
financiamientos, el origen de los recursos
solicitados, en qué se empled el dinero recibido y
por ultimo se determind si se otorga
financiamiento a los clientes.

Palabras clave: Microempresa,
Financiamiento, Clientes, Recursos Financieros y
Puebla.

Keywords: Small Business, Finance,
Customers, Financial Resources and Puebla

Introduccion

En la actualidad, las condiciones
econdmicas, politicas y sociales influyen
directamente en las organizaciones productivas,
especialmente en las de menor tamafo. Estas
organizaciones deben enfrentar un enorme reto
competitivo. Sumado a esto, muchos
microempresarios gestionan el desarrollo de su
empresa, de manera empirica. Por lo antes
mencionado, muchas de ellas no permanecen por
largo tiempo en el mercado, debido a la entrada
de nuevos competidores y a las crisis econdmicas
que propician la pérdida de mercados internos y
la lejana posibilidad de penetrar a mercados
externos. Leva (2004) sostiene que la capacidad
para operar de forma global tiene que ser
producida, al igual que la capacidad de
coordinacion y de control que implican las nuevas
tecnologias de la informacion. Lo anterior refleja
las marcadas debilidades que tienen las
organizaciones productivas en el pais, sobre todo
las de menor tamafio.
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La dindmica de funcionamiento de las
Micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) es cambiante, por tanto, la presente
investigacion tiene como objetivo identificar las
caracteristicas del manejo de los Recursos
Financieros en las microempresas del municipio
de Puebla, para lo cual se aplicé un instrumento
de medicion en una muestra de empresas,
validada con el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Dicho estudio permitird detectar algunas
problematicas que permita proponer alternativas
de solucion en el dmbito de la administracion
financiera para las microempresas. Para lograr el
objetivo, el trabajo se estructura de la siguiente
manera: una primera parte donde se abordan
algunas teorias financieras y en la segunda parte
se describe la metodologia de investigacion y se
muestran los resultados obtenidos de la aplicacion
del instrumento a las microempresas y por ultimo
se presentan las conclusiones.

Teorias Financieras

Las empresas representan organizaciones
dindmicas que se encuentran inmersas en un
entorno globalizado y competitivo, que brindan
productos o servicios, que permiten resolver un
problema o satisfacer una necesidad de la
sociedad, en este sentido, Alcaraz (2006),
comenta que una vez que la idea ha sido
seleccionada, se debe justificar la importancia de
la misma, especificando la necesidad o carencia
que satisface, o bien el problema concreto que
resuelve, esto es fundamental para el desarrollo y
crecimiento de cualquier region o pais, lo que
permite generar ingresos y empleos.

Para lograr los objetivos de su
funcionamiento, las empresas deben poner
atencion en la toma de decisiones de tipo
financiero, con mayor énfasis en la obtencion de
recursos monetarios y su correspondiente
asignacion, ademas es importante que consideren:
en qué momento invertir en una nueva expansion,
incrementar sus lineas de produccion o servicios,
buscando el costo minimo posible y el
rendimiento méximo deseado, todo esto a traves
de una adecuada administracion financiera.

Asi, se puede considerar la definicion que
presenta Van Horne y Wachowicz (2010) que
plantea que “estd interesada en la adquisicion,
financiamiento y administracion de los activos,
con una meta global en mente. Asi la funcion de
decision de la administraciéon financiera puede
dividirse en tres grandes areas: las decisiones de
inversion, financiamiento y administracion de
activos” lo que muestra la importancia de
administrar ~ adecuadamente  los  recursos
monetarios, en la organizacion.

Se han identificado diversas teorias que
hacen mencién del manejo de los de los recursos
financieros de las empresas sin importar el
tamafo, giro o ubicacién y también de las
situaciones que generan problemas de liquidez y
de acceso a los recursos financieros en los montos
adecuados para cada empresa y bajo las mejores
condiciones de plazo y costo, a continuacién, se
mencionan algunas de ellas:

a) Teoria de la Jerarquia que segin Myers
Majluf (1984) establece una ordenacion a la hora
de obtener financiacion para nuevas inversiones.
Esta teoria hace referencia a que los empresarios
recurren preferentemente al financiamiento
interno y en segundo lugar se recurre al
financiamiento externo, encontrando que le dan
prioridad a la deuda para cubrir costos y gastos de
operacion y posteriormente, si necesitan la
capitalizacion de las empresas, a través de nuevas
aportaciones al capital.

b) Teoria de los Mercados Perfectos que
segun Fazzari y Althey (1987), indica que todos
los participantes tienen el mismo grado de
informacidn, es una teoria de tipo ideal, porque
los mercados financieros presentan
imperfecciones que inciden en su buen
funcionamiento. La importancia de lo planteado
anteriormente radica en que el nivel de
informacion que conocen los accionistas y
acreedores, de como se utilizarén los recursos, en
ocasiones es limitada y por ello si se percibe un
nivel de riesgo mas alto, entonces deciden
incrementar el costo y solicitar una mayor
cantidad de garantias.

Las teorias anteriores muestran como es
importante identificar de donde provienen los
recursos financieros y posteriormente como se
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deben administrar, con el proposito de maximizar
su aplicacion y genere un incremento de valor par
a la organizacion, a través de una toma de
decisiones adecuada.

Berger y Udell (1998) consideran que las
empresas con base a su tamafio, edad y la
informacién que pueda aportar, asi como su
crecimiento y desarrollo, van cambiando las
fuentes de financiamiento. Se puede deducir que
las micro empresas, jovenes no cuentan con
mucha informacion y fuentes de financiamiento,
de hecho, el financiamiento via instituciones
financieras resulta casi nulo y mucho menos a
largo plazo. De acuerdo con estos autores, se
toma como base para el estudio lo referente al
tamafio de la empresa, los afios de
funcionamiento de ésta y la informacion
financiera. Por lo tanto, cuando se tratan de
micros y pequefias empresas la principal fuente de
financiamiento son las aportaciones que hacen los
duefios 0 socios de la organizacion y cuando la
empresa es mediana o grande las fuentes de
financiamiento llegan a ser externas, a través de
los créditos de proveedores, instancias financieras
privadas 0 programas  gubernamentales,
representando un area de oportunidad y de riesgo
en el caso de que no se haga una adecuada gestion
de los recursos monetarios, por que entre mas
fuentes externas se tengan, mayor dependencia y
costo del dinero se genera.

Método

A continuacion, se presenta el desarrollo de
la investigacion que se llevo a cabo en el
municipio de Puebla en México, durante el afio
2015, con el proposito de identificar cuales son
los usos del financiamiento de las microempresas.
El instrumento disefiado contiene un total de 5
items, que permiten observar la percepcion de los
microempresarios, en el uso del financiamiento al
interior de las organizaciones.

Se consideraron empresas con las
caracteristicas objeto de estudio: empresas con
uno a diez empleados, es decir Microempresas,
ubicadas exclusivamente en la ciudad de Puebla,
cabe mencionar que son resultados preliminares
de investigacion se decidi6 aplicar a una muestra

de 40 empresas en cada ciudad con el propdsito
de identificar la confiabilidad del instrumento y si
resulta confiable se determinard una muestra en
funcion de las empresas existentes en Puebla.

El tipo de muestreo fue aleatorio
estratificado, se dividio la ciudad de Puebla en
cuatro cuadrantes, ademas de estratificarse por
giro de empresa con el proposito de que todas las
unidades productivas pudieran ser seleccionadas
aleatoriamente. EI instrumento permite obtener
una vision en las Microempresas encuestadas.
Utilizando la escala de Likert, el instrumento
califica con los parametros: totalmente de
acuerdo, muy de acuerdo, de acuerdo, poco de
acuerdo y nada de acuerdo. Con el proposito de
validar y dar confiabilidad al cuestionario
aplicado, se utilizo el indicador Alfa de
Cronbach, esta herramienta estadistica es un
coeficiente de correlacion cuadrado que mide la
homogeneidad de las preguntas promediando las
correlaciones entre todos los items.

Por lo tanto, con el indice de consistencia
interna que arrojo, se comprobd que el
cuestionario utilizado recopila informacion fiable
y que hace mediciones estables y consistentes. En
relacion de esto se encuentra que el coeficiente de
Alfa de Cronbach puede tomar entre “0”y “1”, en
donde O significa confiabilidad nula y 1
representa confiabilidad total, Los valores
negativos resultan cuando los items no se
relacionan de manera positiva entre ellos, lo que
conduce a la violacion del modelo de
confiabilidad y esto se realiza con el apoyo de
Software.

Para el presente trabajo de investigacion se
utilizé el software SPSS, donde se capturaron
cada una de las variables utilizadas en cada item,
para posteriormente determinar el Alfa de
Cronbach en el mend de analizar escala de
fiabilidad con el coeficiente mencionado, para el
caso de Puebla se obtuvo un coeficiente del 0.712
y a pesar de no ser tan alto se puede decir que si
hay confiabilidad tal y como se muestra a
continuacion:
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Resumen del procesamiento de los casos

N %

Casos | Validos 40 100.0
Excluidos 0 .0

Total 40 100.0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de | Alfa de Cronbach | No. de
Cronbach | basada en  los | elementos
elementos
tipificados
712 712 5

Fuente: Elaboracién propia a partir del paquete estadistico
SPSS con datos de 2015

El estudio de 40 microempresas en Puebla,
genera resultados preliminares que reflejan las
condiciones actuales el uso del financiamiento,
las fuentes de financiamiento y el uso que se leda.
A continuacién, se presentan los resultados
obtenidos en el estudio comparativo.

Percepcion de los microempresarios en relacion a
los financiamientos

Se cuestion6 a los microempresarios si
consideran que los financiamientos ayudan a
crecer y mejorar, considerando que no siempre se
cuenta con los recursos necesarios para mejorar el
desempefio de la empresa y es necesario recurrir
a algun tipo de crédito encontrando que en Puebla
el 50.5% manifesto estar de acuerdo. Ver Gréfica
1.

Figura 1. ;Considera que los financiamientos ayudan a
crecer y mejorar la empresa?

No Estan de Acuerdo -49,50%
csange ncuerso (RN =

49,00% 49,50% 50,00% 50,50%

Fuente: Elaboracién propia a partir del estudio realizado
2015

Utilizacion de financiamiento por parte de los
empresarios

Una de las formas de mantenerse en el
mercado y la empresa funcionando cuando se
tienen problemas financieros es recurrir a los
financiamientos y en esta parte se encontro que
solo el 33.5%, esté de acuerdo en haber utilizado
algln préstamo, lo que les permite contar con
liquidez y de esta manera seguir trabajando, lo
que confirma que los empresarios solamente
recurren al crédito cuando hace falta y no lo ven
como una alternativa para realizar un proceso de
crecimiento o expansion. Ver Grafica 2

Figura 2. Cuando lo ha necesitado, recurrio a la utilizacion
de Financiamiento

No Estan de Acuerdo —

Estan de Acuerdo

0,00%20,00940,00960,00980,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio realizado
2015
Otorgar crédito a clientes

Las condiciones actuales del mercado y de
los clientes generan nuevas estrategias de venta,
una de ellas es adoptar la politica de ofrecer
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crédito a sus clientes con el riesgo que esto

conlleva, encontrandose que solo el 29% de las Otros | 37%
empresas otorgan creditos.

Familiares |l 8%

Amistades  |—""d 18%

Programas de Gobierno | 30%
Bancos |l 7%

0% 10% 20% 30% 40%

Fuente: Elaboracién propia a partir del estudio realizado

. - . 2015
Figura 3. Ofrece crédito a sus clientes

Destino del financiamiento

Estan de Acuerdo _ 1% El destino de los créditos depende de las

diversas necesidades que tienen cada una de las
empresas y estos son diversos como: Pago de
No Estan de Acuerdo i 29% Salarios 30%, Compra de materia prima 40%,
Compra de maquinaria 15%, Compra de
mobiliario 12.5%, Inversion en infraestructura
2.5%. Lo anterior refleja que la mayoria de los
Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio realizado recursos se destinan para el funcionamiento de la
2015 empresa y un porcentaje muy pequefio para lo que
es infraestructura.

0% 20% 40% 60% 80%

Fuentes de financiamiento _ . o .
Figura 5. Cual fue el destino de los créditos obtenidos

Las microempresas manifiestan la

problematica de obtener créditos que les permitan Infraestructura |l 2,50%

seguir funcionando por lo que recurren a diversas .
. . . 0,

fuentes de financiamiento, como son: Bancos Compra de Mobiliario - i 12,50%

7%, Programas de Gobierno 30%, Amistades Compra de Maquinaria | 15%

0, ili 0, 0,

18 A),_Far_nlllar_e_s 8% y Otros _fug del 37%, Io, que Compra de Materias. . i — 10%

permite identificar el uso limitado del crédito _

bancario y realmente el 37% no quiso revelar la Pago de Salarios sl 30%

fuente de los financiamientos y por ello se 0% 10% 20% 30% 40% 50%

observa que el rubro de otros es mucho mayor.

Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio realizado
Figura 4. La Fuente de financiamiento de la empresa fue: 2015

Actuales fuentes de financiamiento

Para el adecuado funcionamiento de las
empresas en  ocasiones  requieren  de
financiamiento y las principales opciones son:
Tarjetas de crédito 87.5%, Préstamos bancarios
2.5%, Financiamientos privados 0%, Préstamos
personales 7.5% e Ingresos de la empresa también
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2.5%. Lo anterior refleja que muchos
microempresarios prefieren financiarse a través
del uso de la Tarjeta de Crédito.

Una variable muy importante en el
crecimiento y desarrollo de las empresas es lo
referente al financiamiento que requieren las
empresas. Los préstamos en Puebla con el 49.5%,
asi como las empresas recurren al crédito, estas
otorgan crédito a sus clientes como estrategia de
ventas Puebla solo el 29% los otorga.

Figura 6. Actuales Fuentes de Financiamiento

Ingresos de la Empresa || 2,50%
Prestamos Personales | 7,50%
Financimiento Privado ~ 0,00%
Prestamos Bancarios || 2,50%

Tarjeta de Crédito | 87,50%
0,00% 20,00%40,00%60,00%80,00%4.00,00%

Fuente: Elaboracién propia a partir del estudio realizado
2015

La principal fuente de financiamiento en
Puebla son otras fuentes de financiamiento con un
37%, el uso de los créditos principalmente en la
compra de materias primas 40%, pero algo muy
significativo es la actual fuente de financiamiento
en Puebla es el uso de las tarjetas de crédito 87%,
estos datos reflejan las condiciones diferentes de
funcionamiento de las microempresas.

Conclusiones

En México la mayor cantidad de empresas
se constituye como micro, pequefias y medianas,
Este tipo de empresas se enfrentan a multiples
problemas, siendo uno de ellos el financiero. El
conocimiento y manejo de la informacion
financiera es vital, para el buen funcionamiento
de las empresas, en este sentido se puede
comentar que los empresarios pueden identificar
claramente sus principales problemas financieros,
asi como sus posibles fuentes de financiamiento.

Las condiciones econOmicas afectan el
funcionamiento de las empresas, esto se refleja en

la falta de recursos financieros para su
funcionamiento. El mayor porcentaje de las
microempresas sélo utiliza las fuentes de
financiamiento internas considerandose en mayor
porcentaje prestamos con familiares y sobre todo
los proveedores, no se recurre a otras fuentes de
financiamiento porque temen no poder hacer
frente a sus compromisos financieros por los altos
costos de los créditos. Las microempresas no
recurren a las fuentes de financiamiento bancarias
por los trdmites que se tienen que realizar.

Por otra parte, las instituciones financieras
prefieren proporcionar financiamiento a las
grandes empresas, ya que estas ofrecen garantias;
y las microempresas no cuentan con informacion
financiera que muestren su solvencia. Por eso,
algunas microempresas se ven en la necesidad de
proporcionar crédito a sus clientes, lo que permite
incrementar sus ventas y se convierte en un
elemento de expansion; pero esto representa una
vulnerabilidad si sus clientes no pagan sus
COMpPromisos.
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Resumen

El presente articulo expone algunas
perspectivas del concepto de las Comunicaciones
Integradas de Marketing (CIM), resaltando éstas
como un aspecto fundamental en todo proceso de
comunicacion y gestion de marca. Se parte de la
interrelacion entre los clientes y las compaiiias
junto con la tecnologia y los consumidores.
Treinta afios después de la aparicion de una de sus
primeras definiciones las Comunicaciones
Integradas de Marketing aun son un tema de
discusion en la academia y en la préctica. Sin
embargo, continlan su  desarrollo e
implementacion alrededor del mundo.

La literatura abordada sugiere la busqueda
de un comun acuerdo a partir de su estructura
tedrica inicial junto con el desarrollo de una
vision holistica del marketing en el entorno,
haciendo un llamado a desarrollar nuevas y
diferentes maneras de sinergizar las dindmicas
entre miembros de una misma compaifiia,
integrando los aspectos estratégicos y operativos
con el fin de dirigir la esencia y mensajes de
marca para incrementar su valor.

Palabras clave: Marketing,
Comunicaciones Integradas de Marketing,
Comunicaciones de marca, Marketing Integrado.

Abstract

In this paper, we present some perspectives
of Integrated Marketing Communications (IMC)
concept over the last decades, highlighting the
IMC as a core of brand communications, taking
into account that technology and consumer,
customers and companies joined together. In the
late 1980s the formal concept of IMC was
describe, but thirty years later the principle is
under construction and continues to gain
widespread attention around the world. The
review of the literature on IMC suggests that there
IS no consensus on the definition and more
research is necessary to consolidate its theoretical
foundations. The new holistic view of marketing
behavior invites us to think about different ways
to achieve synergies between members of the
companies and not only in the strategy like an
operative process that seeks to drive all brand
messages and it contribute to increase brand
equity.

Key Words: Marketing;
Marketing Communications;
Communications; Integrated Marketing

Integrated
Brand

Introduccion

Las comunicaciones integradas de
marketing asi como el branding y la gestion de
marca son actividades a las cuales las
organizaciones le estan invirtiendo recursos
econdmicos, tecnoldgicos y de capacidades
(Keller & Lehmann, 2006). Este articulo aborda
aspectos relevantes relacionados con la aparicion
e implementacion de las comunicaciones
integradas de marketing, seguido de su relacion
con las comunicaciones de marca y su aplicacion,
para posteriormente presentar aquellos aspectos
relevantes que destacan la importancia de este
enfoque en la gestion de marca.

Contexto tedrico
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Crecimiento de las CIM.

La comunicacion de valor es una de las
premisas en el desarrollo del marketing a nivel
organizacional, dicha comunicacion debe
dirigirse a los consumidores, clientes y socios
(American Marketing Association’s, 2007). La
necesidad de gestionar de manera articulada y
asertiva la comunicacion ha influenciado el uso
de diversos enfoques como el Marketing 2.0;
Inbound Marketing; Marketing de contenidos;
Marketing Relacional; Marketing Holistico o
integrado y las CIM (Duncan & Moriarty, 1998).

A pesar de las criticas que puedan surgir al
concepto de CIM (Edmiston-Strasser, 2009;
Kitchen y Schultz, 2008) su aceptacion en el
mundo académico cada vez es mayor, eso se
demuestra por el namero de articulos publicados
los dltimos 15 afios (212 en Scopus) de los cuales
el pico mas alto se obtuvo en el afio 2009 con 26
articulos y el tema es aun vigente ya que para el
afo 2015 se han publicado 17 articulos. En cuanto
a los autores representativos en el tema tenemos a
Kitchen, P. J; Schulz, D. E; Gil-Saura, I; Seric,
M.;Ewing, M. T.; Kerr, G.; Eagle, L.

El desarrollo de las CIM inicia con las
primeras nociones de las comunicaciones hacia
los afios 50 y 60’s en Estados Unidos (Schultz &
Schultz, 1998). Diversos tedricos de esa época
como Theodore Levitt junto con Paul D Converse
compartian una vision de marketing orientado a
la integracion. Cronoldgicamente la vision de
marketing orientado a la integracion se remonta a
los afios 30, iniciando con los aportes de Converse
(Kitchen, Kim, & Schultz, 2008), llegando a ser
un campo de estudio formal en los afios 80
(Kliatchko, 2008).

Esta vision orientada a la integracion hoy en
dia, responde a la necesidad de enfocar las
comunicaciones de Marketing como una labor
que facilite la construccion de marca informando,
persuadiendo y recordando a los consumidores
acerca de lo que ésta hace y ofrece (su promesa
de valor), ya sea de manera directa o indirecta
(Keller K. L., 2010). Donde su efectividad puede
ser medida si se analiza el impacto y comprension
del mensaje, frente a la reaccion que se espera

genere en el puablico al cual es dirigido (Mihart,
2012).

Por otra parte, Kliatchko, J. Muestra en su
trabajo graficamente los diversos enfoques en las
investigaciones realizadas sobre CIM. Siendo una
de las constantes, la investigacion orientada hacia
la definicidn del concepto, la implementacion y
medicidon en auge a mediados de los 90’s. Sin
embargo, en el siglo XXI, la literatura muestra
una relacion de las CIM con temas de Brand
equity, branding, marketing interno,
comportamiento  del consumidor, sinergia,
planeacion e interactividad (Kliatchko, 2008). Por
otro lado Schultz, D. E., & Schultz, H. F. (1998).
En su trabajo Transitioning marketing
communication into the twenty-first century;
habla de un empoderamiento del consumidor,
gracias al control que tienen sobre la informacion
y la tecnologia. Un entorno en constante
evolucion caracterizado por la interactividad.
(Schultz & Schultz, 1998).

Recientemente una de las perspectivas
arraigadas a las CIM, relaciona su aplicacion en
la administracion tactica y operativa de la
comunicacion de marca. Siendo Duncan and
Mulhern (2004) quienes propusieran este método
orientado a la construccion de marcas fuertes
(Reid, Luxton, & Mavondo., 2005). Duncan and
Moriarty (1998) afirman como los consumidores,
asi como las diversas audiencias, tienen la
capacidad de integrar e interrelacionar los
mensajes de las marcas permitiendo la relacion
del branding con las CIM (Kitchen, Kim, &
Schultz, 2008).

“La concepcion de las CIM son dispersas'y
variadas. En todo el mundo una gran variedad de
conceptos, enfoques, metodologias y aplicaciones
existentes, no logran un consenso teorico”
(Kitchen, Kim, & Schultz, 2008).

Desde los afios 90, los profesionales en
marketing afrontan la necesidad de generar y
difundir mensajes enfocados a publicos
especificos a través de medios mas efectivos que
alcancen un mayor impacto y recordacion.
(Blakeman, 2014). Componentes como la
publicidad, las relaciones publicas, la fuerza de
ventas, el marketing directo, la promocion de
ventas y el online social media, consideradas
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parte del mix de promocién, que de manera
sinérgica en relacion al marketing mix (Producto,
Precio, Plazay Promocién) y la labor de Branding
a través de diversas plataformas o puntos de
contacto, logren comunicar de manera efectiva y
homogénea. Conforman la aplicacion y estructura
de las CIM. (Shimp & Andrews, 2013)

Las CIM, en la comunicacion de marca

En la actualidad el consumidor, gracias al
surgimiento de nuevas plataformas y a la
interactividad en relacion a una gran variedad de
contenidos cuenta con un amplio acceso a la
informacion. La buasqueda de productos,
servicios, soluciones y/o experiencias con
determinados atributos que superen  sus
expectativas, requieren de amplios esfuerzos de
marketing para lograr proveer de estos a través de
diversos canales o medios de manera mas
efectiva. (Schultz & Schultz, 1998).

Las caracteristicas estratégicas y tacticas de
las CIM abarcan un enfoque empresarial, que a
través de la gestion de una campafia buscan
difundir de manera consistente, inter funcional,
interactiva, con una alta efectividad y retorno de
inversion. La marca con el fin de incrementar su
valor y posicionamiento frente a otras marcas.
(Reid, Luxton, & Mavondo., 2005) La entrega y
difusion de la identidad de un producto o servicio,
la marca. Requiere de los esfuerzos de todo
proceso de comunicacion que busque posicionar
e incrementar el valor percibido del consumidor
hacia esta, a través del analisis, monitoreo,
control, administracion y revision de las
experiencias del consumidor, no solo con el
producto, sino también con la empresa que lo
fabrica y distribuye. (Blakeman, 2014).

La relacion de la marca con las CIM debe ir
mas alla de la difusion de mensajes, pues requiere
el analizar y buscar una mayor interconectividad
entre cliente, empresa. De la mano de una
estrategia consistente en la comunicacién de
marca de la manera mas efectiva. Partiendo
siempre de un trabajo interno apoyado por una
mejor comunicacion y efectividad en el trabajo
conjunto de las distintas areas de la compafiia.
(Reid, Luxton, & Mavondo., 2005) Es asi como

algunas compafiias han logrado influir inclusive
en el estilo de vida de las personas a traves de las
comunidades de marca, las cuales, hacen
referencia a un conjunto de personas que han
adecuado su estilo de vida, sus actividades,
actividades y comportamientos bajo los valores e
ideas que trasmite una marca, lo que en sintesis se
traduce como altos niveles de lealtad, efectividad
y autenticidad medibles a través del grado de
engagement, el tamafio de la comunidad y el
compromiso y apoyo por parte de sus miembros.
(Castronovo & Huang, 2012).

Las CIM actualmente constan de abarcar
los canales y medios especificos, que lleguen
directamente en oportunidades concretas a
proveer informacion util desde cualquier
perspectiva al target seleccionado (Shimp &
Andrews, 2013) Integrando de manera
estratégica, una vision de negocio orientada al
mercado vy la marca, maximizando la
consistencia y la efectividad de la comunicacion
de esta hacia los stakeholders (Reid, Luxton, &
Mavondo., 2005).

Aplicacion de las CIM

Reid, M., Luxton, S., & Mavondo, F.
(2005). Plantean en su trabajo The relationship
between integrated marketing communication,
market orientation, and brand orientation un
esquema para medir de manera directa los aportes
de la estrategia de CIM de manera operacional o
a través de campafias en cuanto a las
comunicaciones de marketing. Incluyendo
ademas la medicion del rendimiento de la marca,
desde el impacto de esta en relacién a su posicion
en el mercado y su capacidad financiera conforme
a su desempefio.

Schultz, D. E., & Schultz, H. F. (1998)
Plantean cuatro niveles, partiendo de la
coordinacion tactica para posteriormente definir
el alcance esperado del plan de CIM y asi mismo
determinar que herramientas se deben utilizar
para finalizar determinando la estrategia
financiera a implementar junto con el plan.

Por otro lado, Kliatchko, J. (2008). Propone
otros 4 pilares en el proceso de CIM abarcando,
stakeholders, contenidos, canales y resultados.
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Que bien deben darse de manera méas coordinada
en relacion al manejo estratégico de los
programas de comunicacion de marca. Por tanto,
es claro que inicialmente es necesario medir el
alcance de la campafia aplicando diversas
tecnologias, especialmente en la blsqueda de data
para tener un panorama claro de la dinamica del
mercado, para finalmente buscar una solides
financiera que justifique la inversion y se vea
reflejada en el incremento de valor de la marca.
(Schultz & Schultz, 1998) La medicion de la CIM
en relacion a la marca consta de indicadores de
conciencia de marca, comprension del mensaje,
actitud hacia la marca e intencion de compra.
Medibles en las diversas plataformas de difusion
del mensaje (Shimp & Andrews, 2013).

Es claro entonces que la informacion que se
obtiene de todo proceso de comunicacion en
esencia facilita la toma de decisiones y reduce la
incertidumbre (Duncan & Moriarty, 1998) siendo
la informacién recopilada a través de las
comunicaciones integradas de marketing junto
con el aporte de diversas tecnologias, la clave
para entender el comportamiento de compra del
consumidor (Schultz & Schultz, 1998).

Materiales y Métodos

Este trabajo esta soportado por una
investigacién de tipo cualitativo exploratorio,
partiendo de un contexto teérico comprendido por
los aportes de diversos autores en la concepcién
de las comunicaciones integradas de marketing.
Desarrollado bajo un acercamiento tedrico a la
literatura relacionada, siendo notoria la ausencia
de un consenso en los aportes referente al tema.

Principalmente, se realizd una
contextualizacion acerca de las comunicaciones
integradas del marketing (CIM) a partir de
documentos  recopilatorios  precisos, para
posteriormente iniciar a mayor profundidad una
revision de literatura relacionada al problema de
investigacion planteado. Posterior a ello, se
recopilaron los aspectos mas relevantes y
recientes de literatura orientada a la relacion de
las Comunicaciones integradas del marketing con
aspectos como Brand Equity y comunicacion de
marca, utilizando fuentes primarias en la revision

de varios articulos obtenidos de bases de datos
como ScienceDirect y buscadores especializados
como Google Scholar. Soportados por un analisis
referencial realizado en Scopus.

Se utilizaron palabras clave como
Integrated Marketing Communications, Brand
Communications y Marketing Communications,
como los criterios de busqueda més relevantes en
la revision de literatura. Recopilando informacion
remarcable con interesante nimero de citaciones
y un contenido preciso en el campo de estudio
seleccionado.

El proceso de descarte en la revision de
literatura se justifico en relacion al aporte del
documento con el problema de investigacion
junto con la relevancia del contenido y la robustez
bibliogréfica.

Se realiz6 una relacion entre las referencias
expuestas, la pregunta de investigacion, los
aspectos presentados y los diferentes enfoques de
algunos autores. Siendo un limitante el acceso al
documento de manera gratuita y completa.

Se aplicaron técnicas de analisis en la
investigacion dirigidas a determinar un recuento
histérico bibliografico del tema, donde se
identificaron conceptos y diversas posturas en
relacion a las CIM.

La elaboracion de este articulo se enfoco en
relacionar como a partir de la evolucion del
concepto de las comunicaciones integradas del
marketing y su aplicacion en la actualidad, se
propone la comunicacion de marca hacia
audiencias 0 segmentos especificos,
estableciendo una base para el concepto y
exposicion del tema soportados en las
perspectivas de los autores mas relevantes
mencionados en la revision de literatura.

Resultados

Es importante destacar que la integracion de
diversos canales dirigida a la administracion de
las acciones de comunicacién, alcanzan una
mayor eficacia y eficiencia de manera
independiente a las actitudes y los
comportamientos individuales de los
consumidores involucrados (Keller K. L., 2010)
Que por otra parte permiten a que la
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interactividad, la retroalimentacion y la
informacion que se obtienen de los consumidores
y del pdblico objetivo, destaquen sefiales que
conlleven al hallazgo de datos relevantes y
reveladores sobre el entorno del mercado, por lo
cual sustentado en wuna plataforma de
comunicacion de diversos canales, el sistema de
comunicaciones integradas del marketing permite
que la informacién, las relaciones y el
intercambio con el publico objetivo (Duncan &
Moriarty, 1998) alcance a través del intercambio
de mensajes, una mayor consistencia y coherencia
que permitan administrar de manera mas
efectivas los procesos que conllevan las
comunicaciones de marca.

Gracias al auge de la web 2.0 y la
diversificacion de contenidos dirigidos a publicos
objetivos, las comunicaciones integradas de
marketing se presentan como una herramienta
tanto tactica como operativa al momento de
disefiar y comunicar. (Kliatchko, 2008) Logrando
hacer del mensaje una sola voz hacia las
audiencias de manera mas efectiva y rentable para
las marcas, con resultados medibles gracias a una
amplia gama de herramientas que posibilitan
métricas precisas y fiables para tomar de
decisiones referentes a campafias y objetivos de
marketing.

Por lo tanto, acorde con (Kliatchko, 2008)
se evidencia que una estrategia de comunicacion
de marca fundamentada en el desarrollo y gestion
de comunicaciones integradas consta de un
analisis tactico y operativo, compuesto por
objetivos claros como lo son:

Objetivos tacticos y operativos de las CIM

Técticos Operativos

Vision integrada de la compafiia Gestion orientada al consumidor

Vision clara de los objetivos Organizacion, implementacion y control

de informacion de la marca, a través de
la integracion de diversos canales de
difusion

Eleccion del modelo de Branding

Cultura enfocada en el consumidor y
mercados potenciales

Claridad en la identidad e imagen Coherencia de los procesos con los
corporativa lineamientos estratégicos

Fuente: Disefio Propio con base en “Objetivos tacticos y
operativos de las CIM” (Kliatchko, 2008)

Se hace necesario entonces evaluar la
aplicacion de las comunicaciones integradas de

Marketing inicialmente desde la parte estratégica
de comunicacién donde inicialmente es necesario
evaluar las diversas disciplinas de promocion
(Publicidad, relaciones publicas, material
promocional, etc.) Para luego discutir las posibles
formas de implementar la estrategia y finalmente
estructurarla acorde a los resultados que se
esperan obtener. (Kitchen, Kim, & Schultz, 2008)

Posteriormente a la planeacion tactica, se
procede a abordar la dimension operativa de la
cual depende acorde a la estrategia, lograr mayor
efectividad en la comunicacion, reducir costos,
mejorar la toma de decisiones y definir
claramente los roles para la correcta ejecucion y
cumplimiento de objetivos. (Kitchen, Kim, &
Schultz, 2008)

Por otra parte, en relacién a la coordinacion
de las fases tactica y operativa en la estrategia de
comunicaciones integradas, se plantean cuatro
niveles como lo son: 1) La coordinacion téctica,
2) Redefinir el alcance de las comunicaciones de
marketing, 3) La aplicacion de tecnologia y de
informacion, 4) Integracién financiera vy
estratégica. (Schultz & Schultz, 1998) Estos
cuatro niveles que proponen Schultz & Schultz
abarcan la coordinacion de lo planeado con la
forma para implementarlo, considerando el
impacto y alcance de los mensajes de marca que
son difundidos a través de nuevas tecnologias,
junto con el correcto manejo de la informacion
obtenida sobre el publico objetivo a quien se
dirige el mansaje. Finalizando con la medicion de
resultados que determinan los beneficios de la
campafa de comunicaciones integradas una vez
aplicada. (Schultz & Schultz, 1998)

Adicionalmente se encuentra que estos
niveles propuestos por Schultz & Schultz se
toman como base por (Kliatchko, 2008) para el
desarrollo de una nueva propuesta de cuatro
niveles para la administracion estratégica de los
programas de comunicaciones de marca.
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4 Pilares de las Comunicaciones Integradas de Marketing
de (Kliatchko, 2008)

Pilares de las Comunicaciones Integradas de Marketing

identificar audiencias ignoradas o los puntos
donde se interprete de manera herrada la
informacion expuesta (Duncan & Moriarty,
1998).

Principales aportes encontrados

. . interés (Audienci
Manejo estratégico de Grupos de teres.( Ldiercias)
o Contenido
programas de comunicacion de ——
Canales de difusion
Marca
Resultados

Fuente: Disefio Propio basado en “Revisiting the IMC

construct a revised definition and four pillars”(4 Pillars of
IMC)) (Kliatchko, 2008)

Esta propuesta de administracion de
comunicaciones de marca se relaciona con la
relacion de la orientacidn hacia el consumidor y
la marca, desde las comunicaciones integradas
propuesta por (Reid, Luxton, & Mavondo., 2005)
Donde desde una mirada estratégica y operativa
propone coordinar los esfuerzos de la orientacién
al desarrollo de marca y la orientacion al mercado
a través de las comunicaciones integradas de
marketing, optimizando el desempefio de los
mensajes y difusion de marca. (Reid, Luxton, &
Mavondo., 2005) Siendo las caracteristicas
tacticas y operativas de las CIM las siguientes:

Articulo Autor | Aportes

A Gestion operativa y estratégica
communicati | (Dunc | de las CIM; modelo vy
on-based an & | componentes de la
marketing Moria | comunicacion enfocado en las
model  for | rty, relaciones comerciales;

managing 1998)
relationships

perspectiva de la integracion
basado en la seleccion de
canales y publicos objetivos
con el fin de comunicar valor.

Caracteristicas Estratégicas de las CIM Caracteristicas operativas de las CIM

Las CIM son dirigidas segin las expectativas
financieras

Presentan conectividad entre el cliente y los
grupos interesados

Desarrollan una estrategia consistente

Logran una integracion muttifuncional
Presentan compromiso en los recursos aplicados
en las CIM

Coherencia a nivel de Campafia

Claridad a nivel de Campafia

Coordinacidn de nivel Campafia

Fuente: Disefio Propio con base en “las Componentes de las
CIM” (Reid, Luxton, & Mavondo., 2005)

Adicionalmente se habla de que un modelo
de marketing basado en la comunicacion, el cual
permite la construccién e incremento de valor de
marca mas alla de los modelos tradicionales. La
planeacion y gestion de las comunicaciones de
marca a traves de los diversos puntos de contacto
con las audiencias y grupos interesados, junto con
la definicion de estas de manera clara a traves de
esquemas tacticos y operativos, permiten

Plantea como tanto las acciones
de comunicacién, directas y
masivas, constan de un manejo
Brand integrado de los diversos
Equity (Kelle | canales de comunicacion que
Management | r K. | fortalecen la construccion de
in allL, marca, informando,
Multichanne | 2010) | persuadiendo y recordando al
1, consumidor, directa 0
Multimedia indirectamente cudl es su
Retail promesa de valor. Por otra
Environment parte, destaca 5 factores
esenciales de su modelo de
resonancia de marca, como lo
son: El conocimiento de marca,
las asociaciones de marca, las
actitudes de marca, el apego a
la marca y las actividades de
marca. Aspectos que estan
dados segin se desarrollen las
actividades de comunicaciones
de marketing a través de los
diversos canales propuestos.

Evolucién del concepto de
IMC, Brand Comunicaciones integradas de
communicati | (Lynn | Marketing en relacién a los
ons and | e & | profesionales de Marketing y
corporate Kitch | de la industria publicitaria de
cultures en, Nueva Zelanda identificando
2000) | barreras en la aplicacion de las
CIM vy posibles estrategias con
el fin de implementar planes de
comunicacion enfocados en la
integracion de diversas

plataformas.
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Articulo Autor | Aportes Articulo Autor | Aportes
Integrated Diferenciacion  entre  los niveles de gestion de las
Marketing conceptos de las comunicaciones integradas.
Communicat | (Hutt | comunicaciones de Marketing,
ions and the | on, la publicidad, las relaciones
evolution of | 1996) | publicas y el marketing en si
Marketing mismo; acercamiento histérico.
Thought a la evolucion del marketing y i i
las relaciones publicas Fuente; Disefio propio basado en los aportes encontrados en
definiendo Semejanzas y la revision de literatura
diferencias entre si. . -2
Integrated Anadlisis del concepto de las Discusion
Marketing (Kitc | comunicaciones integradas del S :
Communicat | hen, marketing, comparaciéon con I__as comur,ncamones integradas ~ de
ions practice | Kim, | algunos estudios relacionados y marketing hoy en dia presentan un enfoque donde
leads theory | & enfoque en la aplicabilidad se  relacionan, Empresa-Marca, Marca-
Schul | brindada por empresas del Consumidor, a través de una difusién coherente
22608 SeCtorCPUb"CI'E“"t“g e[‘J %a'ses de los mensajes emitidos a través de diversas
) P [y 108 SnIEos Y plataformas, generando una nueva dindmica en la
Analisis de la evolucion del relacion entre la empresa y los consumidores.
concepto de las Este enfoque donde se integran estos aspectos a
Revisiting comunicaciones integradas del través de la labor de las comunicaciones entre la
the 'Mg (':“'('at :V'arke“Q_g; observacion SOb“i Marca y el consumidor permite a través de la
construct - A | chko, | los estudios existentes sobre e comunicacion de propuestas de valor, de manera
revised 2008) | tema y su enfoque; postura 2s dinami bidi . | d I
definition sobre la estructura estratégica y i 'namfca y b I,reCCIOna i ]
and four operativa de las  CIM; mayor y mas fuerte vinculo emocional con las
pillars Propuesta sobre la gestion de personas.
:jas dcomun'cac_'lones '”tegg?gas Es claro que las personas se encuentran
esde cuatro pilares entendidos expuestas a una gran cantidad de informacion de
como 1) Publicos Objetivos 2) . .
Contenidos ~ 3)  Canales tipo comercial y en general una persona puede
4) Medicion de resultados. encontrar un gran ndmero de marcas en el
The Postura sobre la interrelacion mercado, por lo cual las personas tienden a
relationship | entre las  comunicaciones desarrollar un vinculo significativo Unicamente
between (Reid, | integradas de Marketing; la con un nGmero muy limitado de estas, mas, sin
integrated Luxto | orientacion o enfoque en la b t laci tre | |
marketing n, & |marca y el enfoque en el empargo, estas re a(_:lones entre 1as persona§y as
communicati | Mavo | mercado; plantea definiciones y marcas pueden variar constantemente segun las
on, market | ndo., | evolucién del concepto y experiencias que se generen a medida que
orientation, | 2005) plantela_ las  caracteristicas interactiien entre si. (Keller K. L., 2012)
and  brand estratégicas y operativas de un
orientation plan de  comunicaciones
integradas,  destacando la
importacion de la gestion de
marca.
Plantea la evolucion del
Transitionin marketing y las
g marketing | (Schu | comunicaciones destacando el
communicati | Itz & | cambio en las relaciones entre
on into the | Schul | las marcas y las audiencias;
twenty-first | tz, contextualizando el entorno de
century 1998) | antes y las posibilidades a

futuro en relacion a las
comunicaciones integradas de
marketing; proponiendo cuatro

Revista

Ge[<jN



7 Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de los Llanos

Yol 3 No. | En
ISSN 2346-391

La integracion de las comunicaciones de marketing como nicleo de las comunicaciones de marca por Juan Tunaroza — Diana

Rojas

Comunicaciones
de Marca

1l34 s

Fuente propia: Gestion de comunicaciones integradas de
Marketing, esquema tactico y operativo

En cuanto a la gestion de comunicaciones
integradas de marketing, tanto en la parte
estratégica y operativa, se inicia desde la gestion
de marca, la propuesta de valor y la cultura de
marca son el paso inicial desde donde se
construye la imagen sobre la cual se desarrollara
la estrategia de comunicacion. Esta estrategia
debe considerar tanto el contenido de los
mensajes, la frecuencia de interaccion con la
audiencia seleccionada y las herramientas de
medicion con las cuales se procede a definir las
plataformas més optimas acorde a los puntos de
contacto donde estas interactian con las marcas.

Posteriormente, en el proceso de aplicacion
de la estrategia de comunicaciones integradas se
hace necesario dar inicio a la medicion de
resultados segin los comportamientos o
reacciones encontradas en relacion al contenido y
mensajes difundidos. Lo que en consecuencia
sera el primer paso para la construccion de una
relacion de mayor dinamismo con la audiencia
seleccionada. Siendo primordial para alcanzar lo
que denominamos “Engagement” Siendo aquello
que contempla el valor experiencial y simbolico
que se manifiesta a través de las emociones,
sentimientos y significados, en la busqueda de
generar y mantener un conjunto de asociaciones
de marca en la mente de los consumidores que
faciliten una mayor recordacion y reconocimiento
de la marca. (Hogstrom, Gustafsson, & Tronvoll,
2015)

De acuerdo con (Reid, Luxton, &
Mavondo., 2005) (Kliatchko, 2008) el modelo de
comunicaciones integradas del marketing debe
verse desde una perspectiva tactica y operativa de
manera conjunta, adicionalmente se hace
necesario una gestion coherente que busque la
interactividad con el receptor del mensaje a traves
de la adecuada seleccién de los canales por donde
se transmitira el mensaje y asi mismo lograr un
incremento en el flujo de informacion a manera
de retroalimentacion un vez en marcha el plan de
comunicaciones integradas de marketing.
(Schultz & Schultz, 1998) (Duncan & Moriarty,
1998)

De tal manera, este documento propone
basado en la revision de literatura mencionada
como paso inicial la planeacion y gestion de
marca desde una visién integrada de las
comunicaciones de marketing, de acuerdo con
(Blakeman, 2014) donde se hace necesario
comprender todos los puntos de interaccion del
publico con la marca el servicio y la compafiia.
Por tanto, se hace indispensable para continuar
con el modelo propuesto, el identificar el publico
objetivo o interesado (stakeholders) asi como los
canales correctos para entregar el mensaje,
ideando el mensaje acorde a lo que la marca
pretende comunicar, ideando formas novedosas e
interactivas para dinamizar la comunicacion entre
lamarcay el publico. (Duncan & Moriarty, 1998)

Por lo tanto de acuerdo con (Kliatchko,
2008) desde una visidon holistica entre la
coordinacion estratégica y operativa, todo plan de
comunicaciones integradas de marketing debe
definir claramente cuél sera la audiencia a la que
se dirige la marca con el fin de proveer contenido
de valor a través de los diversos canales para a
través del proceso de comunicacion entre la
empresa, los consumidores y la marca
(Blakeman, 2014) se presenten interacciones que
a su vez deben ser medibles y asociables a los
objetivos propuestos con el plan.

Asi mismo es posible afirmar desde la
revision a la literatura mencionada que las
comunicaciones integradas de Marketing en la
actualidad gracias a las nuevas tecnologias y la
gran cantidad de informacion (Schultz & Schultz,
1998), asi como las formas de interpretarla, hacen
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posible una mejor y mas eficiente cobertura en las
comunicaciones de marca enfocadas en la co-
creacion de una relacién entre la marca y el
consumidor.

Conclusiones

Las comunicaciones integradas de
marketing son fundamentales en la construccion
y difusion de marca, que a través de una
coordinacion tactica y operativa facilita el
desarrollo de una comunicacion mas dinamica y
efectiva con el consumidor. Esto gracias a la
capacidad que tienen las personas de integrar e
interrelacionar los mensajes de las diversas
plataformas con las cuales interacttan, y que hoy
en dia facilitan el acceso a la informacion.

El objetivo de las CIM, maés alla de difundir
informacion, pretenden plantear un canal
bidireccional que facilite datos relevantes y
reveladores sobre el mercado y su entorno,
permitiendo que se establezcan relaciones y
vinculos méas fuertes entre las personas y la
marca. Razén por la cual los mensajes y las
plataformas donde se dirigen los mensajes deben
garantizar este proposito.

Para futuras investigaciones, se torna
necesario lograr establecer un concepto mas
conciso de las comunicaciones integradas de
marketing (CIM), ademas de una mayor inclusion
de los instrumentos que permitan una mayor
efectividad en su implementacion, no obstante, se
sugiere que se realice un andlisis de las
herramientas aplicadas actualmente con el fin de
enmarcar los beneficios de cada una.
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Resumen

Las empresas actualmente  deben
enfrentarse a los cambios ocasionados por la
globalizacién, lo cual ha sido una tarea dificil para
algunos empresarios que insisten en desarrollar
estrategias empiricamente, generando, en algunos
casos, toma de decisiones erroneas que con el
tiempo se ven reflejadas en la vulnerabilidad
empresarial ante el constante cambio del
mercado. A raiz de esta problematica, la
investigacion de mercados puede considerarse
como una solucion a este fendbmeno, puesto que
como proceso sistematico proporciona la cantidad
de informacion necesaria y precisa que busca
apoyar la toma de decisiones, tras conocer los
factores internos y externos que inciden en la
empresa, Yy aquellas situaciones de gran
importancia para lograr competitividad vy
perdurabilidad en el mercado que cada dia se hace
mas exigente en cuanto al comportamiento de
compra de los consumidores, los canales de
distribucion, caracteristicas del producto y otros
aspectos, que influencian en la imagen
corporativa y desempefio de las organizaciones.
Adicional a esto, brinda beneficios que permiten
disefiar estrategias de marketing mas eficientes
que, finalmente, traerdn una serie de respuestas
positivas resumidas en un  crecimiento
organizacional.

Palabras Clave: Investigacion de mercados,
globalizacién, informacion, competitividad,
consumidor.

Abstract

Companies today must face the changes
brought by globalization, which has been a
difficult task for some employers who insist on
developing strategies empirically generated in
some cases making bad decisions that eventually
are reflected in corporate vulnerability to the
changing market; Following this problematic
market research can be considered as a solution to
this phenomenon, since as a systematic process
provides the amount of information needed and
states that seeks to support decision-making, after
meeting the internal and external factors affecting
the company, and situations of great importance
for achieving competitiveness and sustainability
in the market that every day becomes more
demanding about the buying behavior of
consumers,  distribution  channels, product
characteristics and other aspects which influence
the corporate image and performance of
organizations. In addition to this, it offers benefits
that enable more efficient design strategies that
finally marketing, will bring a series of positive
responses summarized in an organizational
growth.

Keywords: Market Research, globalization,
information, Competitiveness, consumer.

Introduccion

La investigacion de mercados se puede
aplicar en todas las empresas sin discriminacion
alguna de tamafo, naturaleza, sector o tipo de
bienes que ofrezca, puesto que se ha convertido
en una herramienta util para el &ambito comercial,
surgiendo como una solucion a la presion ejercida
por la globalizaciébn causante de grandes
alteraciones en el comportamiento de los agentes
econdmicos Yy sociales que se han visto obligados
a adoptar una flexibilidad ante los cambios
complejos, dinamicos e inciertos de los mercados.
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Otro factor que conlleva al uso de la investigacion
de mercados son los consumidores, quienes
como actores principales de este proceso y la
razon de que dia a dia promueven la generacion
de nuevos productos y servicios de diferente
indole, lo que al final de dia se ve reflejado en
mercados saturados de bienes y servicios que
desean lograr la diferenciacion y posicionamiento
a fin de obtener una participacion y
perdurabilidad en el mercado, provocando de este
manera, un comportamiento de consumismo a
nivel mundial, a través de las maltiples formas de
accesibilidad, en donde los individuos encuentran
numerosas opciones de compra.

En ocasiones, las empresas llegan al
mercado sin realizar un estudio previo de este,
sino que por el contrario han sido basados en
supuestos personales, en  un conocimiento
empirico y sin considerar la importancia que trae
consigo reconocer al cliente al cual va dirigido el
bien o servicio, sus caracteristicas y necesidades
0 deseos insatisfechos; esto genera que las
acciones de marketing no sean eficientes y que el
producto no logre una aceptabilidad entre los
consumidores, sin  mencionar las pérdidas
economicas que puede llegar a ocasionarle a la
organizacion. Otro aspecto que puede suceder por
falta de conocimiento del mercado es que el
disefio y las propiedades del producto no llenen
las expectativas del cliente, debido a que estas
altimas no fueron detectadas por el grupo
organizacional en la etapa de desarrollo del
producto, ni se midi6 el impacto que podria tener
el bien en el mercado al cual estaba dirigido, que
muchas veces también es desconocido por la
compaiiia.

El objetivo aqui es reconocer la importancia
y los beneficios que se obtienen al realizar una
investigacion de mercados, que ha logrado
resolver diferentes problematicas que se ven en la
actualidad en las empresas, teniendo en cuenta
que requiere de recursos economicos, y de
personas calificadas para reconocer las
necesidades o problemas que tiene la
organizacion. El aspecto critico que presentan las
corporaciones generalmente es identificar las
necesidades y/o deseos insatisfechos de los
consumidores, debido a que estos varian de

acuerdo al entorno y otros factores que finalmente
inciden en la decision de compra de las personas;
esta es una de las principales causas por las cuales
surge la necesidad de una investigacion de
mercados, la cual permite a los empresarios
obtener una mayor informacion sobre el mercado
objetivo. Adicional a esto, otra falencia que se ha
encontrado, es la poca importancia que se le da a
la competencia, debido a que no se le aplica una
evaluacion  exhaustiva,  ocasionado  una
desinformacién de las demas empresas y por
consiguiente del comportamiento de este
mercado. Por otro lado, el disefio del producto o
servicio juega un papel importante, puesto que en
ocasiones se crean bienes que el mercado no
requiere, o que no le generen un valor agregado al
consumidor; por ultimo, no se realiza una
planificacién e implementacion de canales de
distribucion necesarios para la accesibilidad, lo
cual puede verse representado en el poco
conocimiento de los clientes acerca de estos
bienes.

Para hablar acerca de la importancia de esta
herramienta, primero debe entenderse la
concepcion sobre la investigacion de mercados,
Naresh Malhotra (2008) determina que: "es la
identificacion, recopilacion, andlisis y difusion de
la informacion de manera sistematica y objetiva,
con el propdsito de mejorar la toma de decisiones
relacionadas con la identificacion y solucion de
problemas y oportunidades de mercadotecnia™(p.
7). Puede entenderse que el elemento
fundamental para que se logren resultados
satisfactorios es la informacion, la cual debe estar
a disposicién en cada una de las etapas que
compone este proceso, como lo son el
planteamiento del problema, definicion de
objetivos, determinar una hipdtesis, tipo de
investigacién, metodologia, trabajo de campo,
procesamiento de datos y por dltimo los
resultados; el tratamiento que se le da a la
informacion, debe realizarse de manera eficiente,
puesto que la razon de ser de esta técnica, es
suministrar informacién precisa y oportuna, y no
cometer el error, de llenar la investigacion con
cantidad de datos, que no tienen importancia para
el problema que se esta estudiando, ademas que
pueden llegar a distorsionar los resultados y verse
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afectada la inversion asignada por la empresa en
una investigacion realizada sin éxito. La adecuada
manipulacion de la  informacion  es
responsabilidad del director del proceso, como
indica Ignacio Bartesaghi (2011) “los
investigadores de mercado deben aplicar el
método cientifico; ademéas de ser ordenados y
racionales en el enfoque, ser objetivos y evitar
cualquier propension a la intervencién personal
en su trabajo, cabales e imparciales e interpretar
los resultados honestamente” (p. 2), estas
condiciones coadyuvaran a controlar y estudiar
los factores internos y externos comprometidos,
aplicando el debido analisis que serd plasmado en
un informe de la investigacién donde se resaltan
los hechos mas importantes, para luego ser
examinados con mas cautela por la alta direccion
de la empresa, que finalmente toman decisiones
en base a los resultados.

Desarrollo

El primer aspecto que debe tenerse en
cuenta es determinar la necesidad por la cual se
desea realizar la investigacion de mercado, como
la introduccién de un nuevo producto, conocer los
clientes potenciales, el desempefio de la
competencia, la adaptacion a los precios, uso de
canales de distribucion, el impacto de la
publicidad, entre otros aspectos que son de
importancia para las empresas; como indica
Benassini (2009) “debemos aprender a detectar
cuéles son los sintomas que mas afectan a la
organizacion para crear el modelo de
investigacion que mejor los describa, los analice
y pueda presentar las mejores soluciones. (p. 23).
A partir de la necesidad detectada, debe realizarse
el proyecto de investigacion con su respectivo
disefio que se encarga de orientar todo el proceso
de recoleccion y analisis de la informacion.

En la actualidad, el mercado se mueve a
gran velocidad y obliga a que las empresas
cambien rapidamente su forma de interactuar en
este medio, afrontando cada uno de los cambios
gue se presentan para asegurar una perdurabilidad
por lo menos hasta que se genere otra variacion
ya sea de tipo social, econdémico o politico; de alli
surge la importancia de la investigacion de
mercados que busca brindar informacién

oportuna para la toma de decisiones en estas
situaciones complejas, por medio de una
exploracion del mercado y de los consumidores.
Tal cual como lo asegura Prieto Herrera (2009)
“La investigacion de mercados suministra la
informacion  exacta para  disminuir la
incertidumbre en la toma de decisiones de
mercadotecnia, porque se pasa de un enfoque
intuitivo y subjetivo a un enfoque sistematico y
objetivo” (PAG 7,.), lo cual mejora el desempefio
de las instituciones en este mundo tan versatil, y
que ademas de esto permiten lograr anticiparse a
los cambios mencionados anteriormente en el
entorno.

Debe destacarse que hoy en dia el acceso a
la informacion se ha vuelto mas facil, gracias a las
tecnologias y su disposicion a la mayoria de
personas, que no solo permiten recolectar
informacion, sino que ademas hace mas facil su
procesamiento y respectivo analisis, lo cual
facilita la identificacion de aquellos aspectos
claves que se quieren conocer en la aplicacion de
estas investigaciones; adicional a esto reduce el
tiempo en el procesamiento de los datos, puesto
que se utilizan programas de software disefiados
para estos fines, algunos de estos destacados por
Merino (2010) como el “SPSS por Windows, y
SAS, BMDP, SPAD, BARBRO” (p. 31), que se
encargan de ordenar y clasificar la informacion
segun como lo desee el grupo de investigacion,
logrando extraer la mayor informacién posible
que sea Util para la toma de decisiones.

El siguiente cuadro muestra algunas
modificaciones que ha tomado la investigacion de
mercados a causa de los cambios por la
globalizacién y del uso de las tecnologias, en
diferentes aspectos que intervienen en el estudio
como los factores sociales, la infraestructura, el
marco del Marketing y de [IM; que
indudablemente han variado los elementos vy
herramientas a usar, y que por consiguiente
cambian el enfoque de analisis de la informacion
por uno mas interactivo, que se ve reflejado en los
resultados obtenidos.

Revista

Ge[<jN




Ciencias Econdmicas de la Universidad de los Llanos

La investigacion de mercados y su uso en la toma de decisiones por Ginna Salas - Ingrid Botero

Siglo XX Siglo XX1

Factores Sociales: Eactores Sociales:

»  Prosperidad y crecimiento continuo de la clase |«
media, generadora de demanda de bienes de
consumo.

Globalizacion de los negocios, de las culturas y
de la investigacion.
+ Incremento de la pluralidad y de la diversidad
e Cambios demograficos: baby boom, generacién|e Cambios demograficos: generacion Y.
X, etc.

Infraestructura: Infraestructura:

= Internet

e Tecnologias de ordenadores.

e  E-commerce y e-marketing.

«  Medios digitales e interactivos.

s  Comunicaciones por la autopista de la

*  Marketing de masas
= Tecnologia de ordenadores.

*  Medios masivos: radio, tv

«  Sistemas de produccién y distribucion masivos.

informacion.

Marco del Marketing v de la I. De Mercados

#  Reahdad virtual

s Marketing "one-to-one”

#  Marketing interactivo

»  Gestion de Rlaciones con el Cliente (CRM).

* Reinvencion y convergencia entre métodos
cuantitativos y cualitativos.

Marco del Marketing v de Ia I De Mercados

*  Concepto de marketing.

*  Gestion de marcas,

«  Imagen de marca, branding, brand equity.

«  Teoriay métodos de muestreo

e Teoria estadistica y sus métodos.

«  Contribucién de las ciencias sociales y del
comportamiento.

Evolucion de la infraestructura de I de Mercados: | Evolucién de la infraestructura de 1 de Mercados

=  Modelos estadisticos.
*  Simulaciones.

*  Nuevos métados, modelos v herramientas
estadisticas.

«  Modelos predictivos.

e Captura automatica de datos y medidcion pasiva

«  Onliney en internet.

*  No necesaria cooperacion del cliente en el
suministro de informacion.

*  Privacidad de la informacion.

# Integracion de datos actitudinales v
comportamentales.

»  Predominio de estudios

recoleceion di
=  Estudios de segmentacion

«  Empresas de investigacion.
= Focus groups.

e Auditorias y paneles diarios.

Tabla 1. Diferencias entre tradicionales y nuevas
concepciones de la investigacion de Mercados Fuente:
Merino (2010, p. 39). Disponible en:
http://eprints.ucm.es/11230/1/La_Investigaci%C3%B3n_d
e_Mercados_en_la_Empresa.pdf

A través del proceso dispendioso que exige una
investigacion de mercados, se evallan las
necesidades de informacion para  asi,
proporcionar a la empresa conocimientos
relevantes, precisos, confiables y validos en el
ambiente competitivo actual del marketing,
generando una informacion solida, teniendo en
cuenta que en este ambito ya no funcionan las
decisiones basadas en presentimientos 0
intuiciones, que generalmente han llevado a la
toma de decisiones incorrectas.

Sumado a la importancia descrita
anteriormente que cumple la investigacion de
mercados, esta herramienta brinda una serie de
beneficios en las organizaciones cuando se lleva
a cabo de una manera eficiente; a continuacion, se
hablara de aquellos que presentan un mayor
impacto en las empresas para ampliar la utilidad
que se le puede dar a esta técnica.

Conocimiento del cliente

En la actualidad el cliente se encuentra bajo
la influencia de los cambios ocasionados por la
globalizacion, asi lo resume Benassini (2009):
“Hoy mas que nunca, el medio que nos rodea
cambia con vertiginosa rapidez. La economia, la
tecnologia, las leyes, la ecologia y la sociedad en

general, que dictan una parte importante de la
conducta de compra de las personas, estan en
constante evolucion debido tanto a la
investigacion y desarrollo de productos y
servicios, asi como al intercambio comercial y
cultural que se estd produciendo entre casi todas
las naciones” (p. 4).

Los clientes son la esencia o razon de ser de
las empresas, ellos son los encargados de realizar
la compra de los diferentes bienes (productos y/o
servicios) que se encuentran disponibles en el
mercado. El autor Prieto (2009) ha dicho que: “la
evolucion de esa relacién consumidores- empresa
desde el énfasis en la produccion, distribucion,
venta y consumidor ha hecho resaltar la
importancia de la investigacion de mercados
como mecanismo de comunicacion entre estos
actores del mercadeo” (pag. 3); no obstante, se ha
visto que algunas empresas  poseen
desconocimiento de las caracteristicas de los
clientes a los cuales se esta dirigiendo, lo cual trae
repercusiones graves principalmente en los
ingresos de la organizacién, debido a la baja
aceptacion del mercado por aquel producto, que
no satisface los deseos de las personas o que fue
dirigido a un mercado que no requeria de ese
producto, sino que por el contrario existia un
desinterés total por su consumo. Cabe resaltar que
el elemento “marca” ha sido generado por las
organizaciones, como un determinante en la
compra y una forma de diferenciacion con la
competencia, sin embargo, esto se ha surgido por
las tendencias entre los consumidores, estilos de
vida y la influencia social que esta genera, lo cual
se ha logrado través de estrategias de marketing y
estudios de mercado.

La investigacion de mercados, permite
conocer las necesidades, deseos y expectativas de
los clientes y consumidores, ademas de aquellas
caracteristicas que los identifican como posibles
compradores, ya sea por su nivel
socioecondémico, edad, sexo, hobbies, profesion,
gustos, preferencias, etc., que permiten elaborar
un perfil del cliente, para luego disefar estrategias
de marketing que estimulen e influyan en aquel
mercado objetivo que ya ha sido seleccionado a
través de esta herramienta.
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Define la politica de precios

Es una herramienta fundamental que le
permite a las empresas establecer el precio de
venta teniendo en cuenta factores como
competencia, costos de fabricacion, participacion
del mercado y asi definir el segmento al cual
estard dirigido el producto, fijando como objetivo
generar rentabilidad y lograr que la empresa
subsista, obteniendo asi una ventaja competitiva
frente a sus posibles competidores. En el caso de
que la empresa decidiera fijar precios sin realizar
ninguna clase de investigacion del mercado
potencial, podria ocasionarle complicaciones
generando la quiebra total. EI precio es
indispensable en la demanda de productos ya que
entre menor sea este, es posible que las ventas
aumenten; esto se ha dado como consecuencia de
las producciones a escala y la gran cantidad de
competidores, generando una sensibilidad en la
demanda con respecto al precio, llevandolo a ser
un factor vital en el momento de la compra.

Analiza el sistema de distribucion

Para determinar los canales de distribucion
es necesario indagar sobre el mercado al cual se
quiere llegar, estableciendo factores de compra,
frecuencia 'y lugares que normalmente
acostumbran a visitar para adquirir esa clase de
productos o servicios, Prieto (2009) indica que:
“La eleccion del canal de distribucidén no es cosa
de suerte es un ejercicio serio de planeacién que
debe ser desarrollado con objetivos precisos de
conveniencia econdmica y de penetracion en el
mercado” (p.49). Este canal es el medio a través
del cual el producto llegara hasta el consumidor
final, por ende, es importante definir el camino y
las estrategias que le permitan a la empresa
realizar una distribucion adecuada del bien; esto
ayudara a la disminucion de costos, tiempo y
operatividad haciendo que los procesos sean mas
rapidos y eficaces, los cuales estan estipulados en
la estrategia disefiada en el plan de marketing.

Participa en los cambios del producto o servicio

Permite identificar mediante una seria de
herramientas, los gustos y preferencias de los
clientes percibidos a través de caracteristicas o

atributos como tamario, disefio, color, empaque,
sabor, etiqueta, entre otros, estableciendo una
idea més clara de lo que el cliente realmente
desea, brindandole a la empresa la oportunidad de
que pueda mejorar o innovar, logrando obtener
una mayor aceptacion de la nueva imagen, que
ademaés genera alternativas de ingreso a nuevos
mercados.

Conclusiones

Para que la investigacion de mercados sea
eficiente en las empresas es indispensable que los
gerentes, administradores y trabajadores de las
organizaciones reconozcan esta herramienta
como un mecanismo tanto a nivel interno como
externos que permite a las empresas ser mas
competitivas gracias a que fomenta el desarrollo
de estrategias ajustadas al mercado actual,
influyendo en la toma de decisiones relacionadas
con los clientes, productos, competencia , entre
otros factores que influyen en el comportamiento
de la organizacién y el desempefio de esta en el
mercado. Otro aspecto que debe tenerse en cuenta
es aceptar que los paradigmas de siglos atras
deben dejarse a un lado, permitiendo de esta
forma, adaptarse a las nuevas condiciones y
medios que se utilizan en el mercado, debido a
que en la actualidad todo estd basado en la
informacion, a causa de que la sociedad se
encuentra en la llamada “era de la informacion”
factor imprescindible en el momento de tomar
decisiones en una organizacion, para
proporcionar una idea mas resumida de lo que se
menciono en este articulo se presenta la siguiente
grafica que contiene todos los elementos que
hacen parte de la investigacion de mercados y su
importancia.
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* Consumidores.
» Empleados
* Accionistas
* Proveedores
‘Variables Factores
L INVESTIGACION e
P DE MERCADOS .
* Producto » Economia
+ Asignacion *» Tecnologia
de precios + Competencia
* Promocion I I I *Leyes y
= Distribucidn regulaciones
Evaluar las Proporcionar Tomar + Factores sociales
de . d y culturales
informacion de +F. iti
» Segmentacion del mercado
* Seleccion del mercado meta
* Programas de marketing
» Desempeno y control
Grafica 1. Fuente: Naresh Malhotra (p. 12)

http://www.cars59.com/wpcontent/uploads/2015/09/Invest
igacion-de-Mercados-Naresh-Malhotra.pdf

Para terminar, en el momento que una
organizacion toma la decision desarrollar
investigacion de  mercado, esta puede
considerarse como una inversion a largo plazo
para la misma, puesto que los beneficios descritos
anteriormente se veran reflejados en un
crecimiento de la organizacion mediante el
aumento de sus ventas, disminucion de los costos
y un mayor porcentaje en las utilidades; todo esto
junto es la ganancia que se consigue sobre el
conocimiento pleno acerca del cliente que
permite desarrollar, diversificar o introducir

ISSN 2346-3910

productos y servicios dirigidos a satisfacer las
expectativas, inquietudes, apetencias, pasiones,
deseos, necesidades, entre otras. Adicional a esto
la empresa podra trabajar y desarrollar las
acciones de marketing por medio de la
informacion  obtenida de sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y posibles amenazas,
que le permitan adecuarse a los impredecibles
cambios del entorno en el cual se desempefia.
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Resumen

La evaluacion del desempefio es una
herramienta para a la toma de decisiones que
ayuda a mejorar aspectos como la productividad,
politicas de compensacidn, decisién de ubicacién
y necesidades de capacitacion y desarrollo en una
organizacion. De igual manera permite a los
colaboradores, determinar el avance y desarrollo
de su trabajo, ya que identifica las habilidades,
competencias, fortalezas y debilidades para
disefiar capacitaciones y hacer retroalimentacion
en los procesos; también sirve de base para
establecer aumentos salariales, reconocimientos y
ascensos. El realizar estas acciones permite
establecer mejores relaciones de coordinacion y
elevar la moral de los colaboradores.

La presente ponencia presenta los
resultados obtenidos por medio de la
investigacion realizada a las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud IPSde 2,3y 4
nivel de complejidad en la ciudad de
Villavicencio. Su objetivo fue analizar el proceso
de evaluacion de desempefio que aplican, ademas
de caracteristicas como la periodicidad, lugar,
personal responsable y uso de los resultados de la
evaluacion en reconocimientos, capacitaciones e
incentivos. El desarrollo de la investigacion
involucrd la participacion de los jefes encargados
de Gestion Humana de las IPS.

Palabras clave: Desempefio; Capacitacion;
Colaborador; Incentivos.

Abstract

Performance evaluation is a decision-
making tool that helps improve aspects such as
productivity, compensation policies, location
decision, and training and development needs in
an organization. It also allows employees to
determine the progress and development of their
work, as it identifies the skills, competencies,
strengths and weaknesses to design training and
feedback in the processes; it also serves as a basis
for salary increases and career development.
Performing these actions allows for better
coordination relationships and morale of
employees.

This paper shows the results of the research
conducted at the Health Service Institutions (IPS)
of 2" 3 and 4" level of complexity in the city
of Villavicencio. Its objective was to analyze the
process of performance evaluation applied, in
addition to characteristics such as periodicity,
place, responsible and use of evaluation results in
recognition, training and incentives. The
development of the research involved the
participation of heads in charge of Human
Resources of the IPS.

Keywords: Performance;
Collaborator; Incentives.

Training;

Introduccion

Los procesos de gestion humana son un
elemento fundamental en el desempefio de las
organizaciones para lograr sus objetivos, asi
mismo para incrementar su productividad y
competitividad tanto a nivel individual como
organizacional. La evaluacion del desempefio es
un proceso de la gestion humana de gran
importancia, pues permite analizar de forma
sistematica, periddica, y estandarizada el
desempefio demostrado por un colaborador en el
cumplimiento de sus funciones y tareas en el
puesto de trabajo. Igualmente, la evaluacion
ayuda a reconocer sus fortalezas, identificar sus
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debilidades, premiarlo o, en caso contrario,
apoyarlo para que éste mejore.

El desempefio de una organizacion depende
en mucho del desempefio de su personal. Para
determinar la contribucion de cada individuo a la
organizacion, es necesario tener en cuenta un
programa formal de evaluacion para los
colaboradores; asi podran conocer el desempefio
que se espera de ellos. Un programa de
evaluacion tambien permite la autoevaluacion,
con el fin de fomentar el autodesarrollo y
autocontrol (Sanchez, 2014); es por esto que
motivar al empleado cuando hace las cosas bien y
apoyarlo en sus debilidades, hace que éste trabaje
con un mejor desempefio sin importar la posicion
que ocupe.

Esta investigacion analizd el proceso de
evaluacion del desempefio de las Instituciones
Prestadores de Servicios de Salud IPS de
Villavicencio que prestan los niveles 2, 3y 4 de
complejidad, con el fin de conocer cuéles son las
debilidades y fortalezas con las que cuentan las
IPS para poder establecer procesos de motivacion
y mejoramiento de la calidad de vida de sus
empleados.

Probleméatica

La crisis de la salud en Colombia la viven
46 millones de ciudadanos, principalmente las
personas que no tienen otra opcion distinta que las
EPS o IPS (Lo6pez, 2012); pero esto no es algo
reciente, ya que es la consecuencia de afios de
corrupcion, aumentos en los precios de los
medicamentos, mala destinacion del dinero a
sectores que no tienen relacion con la salud,
fraude en cobros y pagos, combinado con pésima
administracion 'y falta de regulacién e
intervencion por parte del Estado.

Uno de los principales problemas del
sistema de salud tiene que ver con el régimen
subsidiado y las deudas que generaron las
entidades territoriales al no hacer el aporte
economico para financiar la Unidad de Pago por
Capitacion (UPC) (ELTIEMPO, 2015), esto
causo que las Entidades Promotoras de Servicios
EPS no pudiesen pagar a las Instituciones
Prestadoras de Servicios IPS y éstas a su vez, no
pudieran pagar a los trabajadores y proveedores,

creando una millonaria deuda, en detrimento de la
calidad de la prestacion del servicio.

La demora de pagos por parte de las
Entidades Administradoras de Planes de
Beneficios EAPB, conlleva a que las practicas de
gestion humana por parte de las IPS a sus
colaboradores, sean ineficientes. Estas fallas
generan retrocesos y falencias en planes de
capacitacion, politicas salariales, actualizacion de
perfiles de cargo y sistemas de evaluacion de
desempefio. El sistema de evaluacion de
desempefio es de fundamental importancia, ya
que permite identificar las areas de oportunidad
de cada trabajador, reconocer sus fortalezas,
promoverlo, premiarlo o en su defecto enfrentar
sus debilidades, generando motivacion y sentido
de pertenencia por la institucion.

La evaluacion del desempefio es un proceso
de la gestion humana que permite la medicion
sisteméatica,  periddica, estandarizada Yy
cualificada del valor demostrado por un individuo
en su puesto de trabajo (Reis, 2007); esta
investigacion se realiz6 en las Instituciones
Prestadores de Servicios de Salud IPS de la
ciudad de Villavicencio, con el fin de analizar el
proceso de evaluacion del desempefio y conocer
las debilidades y fortalezas con las que cuentan,
con el fin de establecer procesos de motivacién y
mejoramiento de calidad de vida. Igualmente se
buscé identificar el instrumento que aplican para
la medicién de las actitudes, rendimientos y
comportamiento laboral del personal en el
desempefio de su cargo.

La ausencia de un sistema de evaluacion de
desempefio hace que la empresa no tenga un
rumbo fijo, dificulta la supervisién del personal,
minimiza la transparencia al sistema de estimulos
y promociones, ya que al reducir la motivacion
del personal, también se disminuye su
productividad (Alveiro Montoya, 2009); ademas,
el personal no recibe retroalimentacion oportuna,
y puede repetir errores o desviarse de las metas
establecidas, afectando el clima laboral de la
empresa ya que no hay un sistema que promueva
la equidad.

El objetivo principal de la investigacion es
analizar el proceso de evaluacion de desempefio
de las Instituciones Prestadoras de Servicios de
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Salud IPS de 2, 3y 4 de nivel de complejidad en
la Ciudad de Villavicencio, para lo cual se
aplicaron cuestionarios a los jefes encargados de
Gestion Humana, de esta forma describir las
caracteristicas del proceso que llevan a cabo y
posteriormente hacer un diagnostico para
identificar las falencias y posibles errores del
proceso.

Justificacion

Las Instituciones Prestadoras De Servicios
De Salud IPS en Villavicencio ejercen un rol
importante en la ciudad, ya que la principal
funcion de estas es conservar y mejorar el
bienestar fisico y mental de las personas,
prestando un servicio de manera directa a la
poblacion; sin embargo, el mal funcionamiento
interno de las instituciones esta afectando a sus
colaboradores, generando desmotivacion y falta
de sentido de pertenencia, lo que genera mala
calidad en la atencion, dado que los profesionales
asumen responsabilidades superiores a sus
capacidades y recursos, lo cual lleva a disminuir
la calidad de la prestacién del servicio.

El funcionamiento o productividad de una
organizacion se ve reflejada en el compromiso,
motivacion y desempefio de sus colaboradores, ya
que éstos son actores fundamentales en el
cumplimiento de objetivos, es por esto que el
analisis de gestion humana que involucre la
motivacion y desempefio es de gran importancia,
y la evaluacion de desempefio es una herramienta
de gestidn que sirve de impulso para el desarrollo
y evolucion de la empresa, ya que permite
detectar las fuerzas y debilidades de su grupo de
trabajo, ademas uno de sus principales metas es
brindar retroalimentacion a los colaboradores de
manera objetiva y de calidad para promover una
mejora continua ya sea en habilidades o actitudes.

Este proyecto de investigacion ayudara a las
gerencias de las Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud IPS de la ciudad de
Villavicencio identificar las dificultades del
proceso de evaluacién de desempefio, con el
proposito de encontrar las debilidades y fortalezas
de los empleados para establecer procesos de
motivacion y mejoramiento de la calidad de vida,
ademas los resultados obtenidos serviran como

fuente de informacion para la investigacion
realizada por los docentes Dagoberto Torres
Florez y Juan Carlos Leal Céspedes de la
Universidad de los Llanos.

Contexto tedrico

La evaluacién del desempefio, el pago de la
nomina y los beneficios sociales fueron las
actividades iniciales de la Gestion Humana, con
el pasar de los afios se convierte en la manera de
como las organizaciones buscan que los
colaboradores se desarrollen en forma personal y
laboral. El departamento de Gestion Humana es
de vital importancia para la empresa, ya que
permite desarrollar sus estrategias desde la
dimension humana, buscando continuamente
reconocer y satisfacer las necesidades de sus
colaboradores.

Para (Dessler, 2001), la definicién de
evaluacion del desempefio es calificar a un
empleado comparando su actuacién, presente o
pasada, con las normas establecidas para su
desempefio, ya que de esta forma el proceso de
evaluacion implica establecer las normas del
trabajo, evaluar el desempefio real del empleado
con relacién a dichas normas y por ultimo volver
a presentar la informacion al empleado, con el fin
de motivarlo para que elimine las deficiencias de
su desempefio 0 para que siga desempefiandose
por arriba de la media.

El padre de la administracion moderna
(Drucker, 2004), establece que en la préactica los
sistemas de evaluacion de desempefio tienen una
aptitud mas critica respecto a la persona evaluada,
enfocandose a las fortalezas y potencialidades del
ser humano; pues menciona que todo objetivo
eficiente disefia su propia y peculiar manera de
evaluar el desempefio, y que empieza con la
iniciacion de las contribuciones mas importantes
que se esperan de una persona en sus empleos
anteriores y lo que se espera en el actual, con un
registro de su desempefio frente a esas metas.

La evaluacion del desempefio es la principal
herramienta para determinar y desarrollar una
politica de recursos humanos adecuada a las
necesidades (Chiavenato, 2007), ya que permite
localizar los problemas de supervision de
personal, integracion del empleado a la
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organizacion o al cargo que ocupa en la
actualidad, desaprovechamiento de empleados
con potencial mas elevado que el requerido por el
cargo, motivacion, habilidades y competencias
del empleado.

Hay diferentes definiciones acerca de la
evaluacion del desempefio, ya que son muchos los
autores los que plantean su concepcion acerca de
lo que significa; sin embargo, el comuln
denominador es que todo sistema de evaluacion
del desempefio consiste en la revision periodica y
formal de los resultados de trabajo, generando
comunicacion  constante  entre  jefes y
colaboradores ya que los orienta y guia para
corregirlos o destacarlos por su desempefio.

Materiales y Métodos

Esta investigacion empled diferentes
tedricos con la finalidad de entender el sistema de
evaluacion del desempefio que desarrollan las
Instituciones Prestadoras de Servicio de Salud
IPS. Se realiz6 mediante un enfoque cualitativo,
pues con el apoyo de cuestionarios se analizo el
proceso de evaluacion de desemperfio que aplican
las IPS de Villavicencio, es decir establecer
percepciones de la poblacion objeto de estudio,
interpretar y establecer un analisis de la situacion.
Lo anterior corresponde a un tipo de estudio
descriptivo, el cual busca identificar las
caracteristicas, asi como sefialar formas de
conductas, o0 establecer comportamientos
concretos; por lo anterior se pretende comprender
el fendmeno de investigacion mas no explicar las
relaciones causa efecto dadas en él.

En el desarrollo de la investigacion la
Superintendencia de Salud realiz6 intervenciones
al Hospital Departamental y SaludCoop, lo cual
impidio llegar a éstas, por este motivo se realizd
el trabajo con las siguientes IPS: Servicios
Medicos Integrales de Salud SAS Servimedicos
SAS, RTS S.A.S, Inversiones Clinica del Meta
S.A., Clinica Martha S.A, Corporaciéon Clinica
Universidad Cooperativa de Colombia y Clinica
del Hombre y la Mujer SAS, se les aplicd
cuestionarios a los jefes encargados de Gestion
Humana y revision documental de procesos que
tengan materia de evaluacién del desempefio.

Resultados

Con el fin de identificar las caracteristicas
de evaluacion del desempefio de las IPS que
forman parte de la investigacion, se formularon
preguntas enfocadas a la periodicidad, para
identificar la frecuencia en la que los
colaboradores son evaluados; responsable de
aplicar la evaluacion, lugar y socializacion de
resultados, ademas se cuestiona si los resultados
de la evaluacion influyen en ascensos,
reconocimientos y retroalimentacién de procesos
para los colaboradores.

La frecuencia de la evaluacion de
desempefio permite a las IPS el cumplimiento de
funciones y mejoras que se han propuesto desde
la ultima, ademas puede mostrar las posibles
falencias en los procesos y desempefio positivo o
negativo de los colaboradores; en Villavicencio el
33,3% de las IPS realizan la evaluacion del
desempefio a sus colaboradores trimestralmente,
también se destaca que solo el 16,7% realiza la
evaluacion bimensual. La periodicidad no puede
analizar la efectividad, puesto que si realiza la
evaluacion todos los meses no quiere decir que es
mejor a la organizacion que la hace dos veces al
afno.

Comunicar y socializar los resultados de la
evaluacion con los colaboradores es importante,
ya que la evaluacién del desempefio permite
detectar las fuerzas y debilidades del grupo de
trabajo, ademas uno de sus principales objetivos
es brindar retroalimentacion a los colaboradores
de manera objetiva y de calidad para promover
una mejora continua ya sea en habilidades,
actitudes o competencias.

El 83,3% de las IPS hacen la socializacion
de los resultados de evaluacién del desempefio de
forma individual, la cual es la manera indicada
para explicar, demostrar, reconocer 0
retroalimentar al colaborador de su desempefio en
la organizacion en cierto periodo de tiempo,
acepte y la use como base para hacer cualquier
cambio que sea necesario, y Si no es posible
esperar mejoras en el desempefio de un individuo,
la evaluacion puede usarse entonces para apoyar
cualquier accion de personal que se tome de
manera correctiva; y tan solo el 16,7% no
considera socializar los resultados, lo cual hace
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que los colaboradores tengan una mala
disposicion frente a la realizacion de la
evaluacion, ya que no conocen de los resultados.

Figura 1 Resultados son utilizados para ascensos,

incrementos, bonificaciones.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados obtenidos
de la investigacion.

El desempefio de una organizacion depende
en mucho del desempefio de su personal, para que
pueda determinarse la contribucién de cada
individuo a la organizacién es necesario tener en
cuenta un programa formal de evaluacién para los
colaboradores, asi podran conocer el desempefio
que se espera de ellos, ademas permite la
autoevaluacion para su autodesarrollo 'y
autocontrol (Sanchez, 2014); es por esto que
motivar al empleado cuando hace las cosas bien 'y
apoyarlo en sus debilidades hace que éste trabaje
con un mejor desempefio sin importar la posicion
que ocupe.

El 50% de las IPS no brinda ningun tipo de
reconocimiento a los colaboradores cuando se
destacan por su labor, haciendo que éstos no se
motiven y no hacen mas de lo que se les pide,
perdiendo sentido de pertenencia hacia la
organizacion y obteniendo niveles de desempefio
bajos; por el contrario el otro 50% de la poblacién
de la investigacion reconoce el desempefio de los
colaboradores cundo sobre salen de los demas,
haciendo que todos laboren con motivacion y
obteniendo mejores rendimientos, eficiencia,
responsabilidad, compromiso y un mejor servicio
al cliente.

Figura 2 Actividades que realiza en la evaluacion de
desempefio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados obtenidos
de la investigacion.

La evaluacion del desempefio proporciona
informacion a la gerencia en la toma de
decisiones para aspectos salariales ya que brinda
informacion para realizar promociones, ascensos,
aumentos, reconocimientos y bonos para los
colaboradores; el 33,3% de los encargados de
gestion humana de las IPS contestaron estar en
Total acuerdo (ver Figura 1), mostrando que la
evaluacion de desempefio que aplican incentiva a
los colaboradores al cumplimiento de sus
funciones para obtener un ascenso, incremento
salarial o bonificacion; 33,3% de las IPS no tienen
en cuenta los resultados de la evaluacion para
ascensos y bonificaciones y el 16,7% esté en total
desacuerdo, lo que puede llegar a generar rechazo
por parte de los colaboradores para el desarrollo
de la evaluacién ademas que pueda que realice las
actividades con desagrado.

La importancia de la evaluacion del
desempefio condujo a la creacion de muchos
métodos para juzgar la manera que el empleado
lleva a cabo sus labores a partir de los resultados
logrados, ninguna técnica es perfecta, cada una
tiene ventajas y desventajas, ademas una
organizacion no podra aplicar cualquier método.

En la Figura 2 se puede evidenciar que el
70% de las IPS de Villavicencio realizan
actividades de observacion a sus colaboradores
para evaluar, mediante esta técnica el evaluador
podra investigar y observar como el colaborador
realiza las funciones y tareas que tiene a cargo;
también se destaca la lista de verificacion 67%
realiza ésta actividad, la cual consiste en que
evaluador califica y selecciona oraciones
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estructuradas que describen el desempefio y
caracteristicas del colaborador.

Finalmente se puede evidenciar que mas del
67% de las IPS esta de acuerdo con la
autoevaluacion por parte de los colaboradores, ya
que el evaluado puede conocer y contrastar su
proyeccion al futuro, permitiéndole ver con
claridad la trayectoria de su carrera; también se
identifica que solo el 43% préctica la aplicacion
de cuestionario para evaluar el desempefio.

Conclusiones

Las Instituciones Prestadoras de Servicio de
Salud IPS de 2,3 y 4 nivel de complejidad de la
ciudad de Villavicencio no cuentan con un
sistema de evaluacion de desempefio estructurado
que conforme y desarrolle aspectos como la
Mision,  Vision,  Objetivos  estratégicos,
competencias laborales de los cargos, cultura
organizacional, entre otros, para la formacion y
desarrollo del capital humano en funcion de la
mejora continua; las IPS realizan actividades
aisladas de evaluacion como mecanismo de
control y seguimiento de los colaborares,
supervisando el cumplimiento de horario, tareas y
valoracion de trabajo en equipo, entre otros
aspectos.

El proceso de evaluacion de desempefio de
las IPS de Villavicencio afecta la motivacion de
los colaboradores, pues el 50% de las IPS no
brinda reconocimientos por destacarse sobre los
demas en las actividades laborales, genera menor
compromiso y a su vez productividad, ya que el
trabajador con mejor nivel laboral no ve la
diferencia entre las calificaciones obtenidas,
ocasionando desmotivacion y un mal clima
organizacional.

En cuanto a las actividades que realizan
para la evaluacion de desempefio el 83,3% de las
IPS destaca la oportunidad de autoevaluacién de
los colaboradores, de esta forma el evaluado
puede conocer y contrastar su proyeccion al
futuro, permitiéndole ver con claridad la
trayectoria de su carrera; también sobre sale la
técnica de observacion, permitiendo al evaluador
investigar y observar como el colaborador realiza
las funciones y tareas que tiene a cargo.

El 50% de las Instituciones Prestadoras de
Servicio de Salud IPS de 2,3 y 4 nivel de
complejidad de la ciudad de Villavicencio no
considera los resultados de la evaluacion para
ascensos, incrementos salariales, bonificaciones,
incentivos econdmicos 0 no econdmicos;
haciendo que los colaboradores trabajen con
menor compromiso, ya que siempre van a cumplir
las mismas funciones y no ven la oportunidad de
crecer en la organizacion.
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Universidad Cooperativa de Colombia sede
Villavicencio, grandes capacidades en materia
contable 'y financiera, competente en la
realizacion de los diversos estados financieros y
su respectiva interpretacion. Buen manejo de la
herramienta sistematica Excel.

Mendieta Bermudes, Angie Estudiante de
décimo semestre de Contaduria Publica de la
Universidad Cooperativa de Colombia sede
Villavicencio, manejo técnico en cualquier
actividad del é&rea contable con experiencia
aproximada de seis afios.

Penagos Baquero, William Estudiante de
décimo semestre de Contaduria Publica de la
Universidad Cooperativa de Colombia sede
Villavicencio, manejo de programas office,
software contable, experiencia en el sector
publico en el area de contabilidad.

Revista

Ge[<jN




cias Econdmicas de la Universidad de los Llanos

Pérez Paredes, Alfredo. Licenciado en
Administracion de Empresas y Maestro en
Administracion de Pequefias y Medianas
Empresas ambas en la Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla (BUAP); Doctor en
Administracion Publica en el |Instituto de
Administracion Publica del Estado de Puebla.
Profesor Investigador de la Facultad de
Administracion de la BUAP, impartiendo clases
en temas relacionados con Métodos cuantitativos,
Finanzas y Emprendedurismo a  Nivel
Licenciatura y Maestria. Autor de diversos
articulos y capitulos de libros relacionados con las
Ciencias Administrativas. Ha sido Coordinador
de Educacion Continua y Secretario Académico
de la Facultad de Administracion de la BUAP.
Actualmente es Responsable del Grupo de
Investigacion ~ denominado  Administracion
Aplicada de la Facultad de Administracion de
la Buap. Integrante de la Red Mipymes del
CUMEX.

Reyes Navarro, Leidy Estudiante de
décimo semestre de Contaduria Puablica de la
Universidad Cooperativa de Colombia sede
Villavicencio, egresada del Sena en los afios 2007
y 2009 como técnica profesional en Gestion
Contable y Financiera y Tecnbloga en
Contabilidad 'y Finanzas con  amplio
conocimiento 'y experiencia en areas de
contabilidad, tributaria, control interno, auditoria,
revisoria fiscal, costos, gestion financiera y
administrativa 'y manejo de programas
informaticos y paquetes contables.

Rodriguez Herrera, Daniel Estudiante de
Administracion de Empresas de la Universidad de
los Llanos.

Rojas Torres, Diana Doctora en
Administracion de Empresas Scuola Superiore
San'Anna. Pisa — ltalia. Profesional en Quimica
Universidad Nacional de Colombia. Tesis de
Doctorado evaluada en 100/100. Docente -
Investigadora de la Escuela de Negocios. Docente
en el Diplomado de Escritura de Articulos
Cientificos y Tecnolédgicos de la Asociacion
Colombiana para el Avance de la Ciencia.
Coordinadora  Proyecto de  Cooperacion
Internacional Red de Convergencia Cientifico
Tecnoldgica FOCALAE. Consultora Cientifica

de la Segunda Convocatoria de Proyectos de
Investigacion Aplicada en el Departamento de
Cundinamarca. Investigadora del Laboratorio
Management e Sanitd MeS - Scuola Superiore
Sant'Anna.

Salas Leal, Ginna Candidata a Master en
Mercadeo, Universidad de  Manizales.
Especialista en Gerencia de Proyectos,
Universidad del Bosque. Profesional en
Marketing 'y  Negocios Internacionales,
Universidad Sergio Arboleda. Diplomado:
Docencia Universitaria, Universidad de los
Llanos. Diplomado: Gestion de Gerencia del
Marketing en la universidad Sergio Arboleda,
Diplomado: Gestion de la Calidad Modelo ISO
9000, Icontec. Aprobacion del examen
Formacion de Auditores Internos de Gestion de
Calidad. Gerente de Proyectos y mercadeo de la
empresa Argus Soluciones Integrales S.A.S.
Docente catedratica de la Universidad de los
Llanos.

Torralba Flores, Amado Licenciado en
Economia, Maestro en Administracion de la
Benemérita Universidad Auténoma de Puebla
(BUAP) y Doctor en Administracién Publica del
Estado de Puebla. Profesor Investigacion de la
Facultad de Administraciéon de la BUAP,
impartiendo clases en temas relacionados con
Economia y Finanzas a nivel Licenciatura y
Maestria. Autor de diversos articulos y capitulos
de libros relacionados con las Ciencias
Administrativas. Ha sido Coordinador de
Evaluacion y Acreditacion, de la Facultad de
Administracion de la BUAP. Consejero de
Docencia de la BUAP. Actualmente es Integrante
del Grupo de Investigacion denominado
Administracion Aplicada de la Facultad de
Administracion de la BUAP. Integrante de la Red
Mipymes del CUMEX.

Torres Flérez, Dagoberto @dagoto
Administrador Pablico de la Escuela Superior de
Administracion Publica ESAP, Especialista en
Gerencia de Recursos Humanos de la
Universidad de Bogotd Jorge Tadeo Lozano,
Magister en Administracion de Empresas con
Enfasis en Direccion de Proyectos de la
Universidad del Mar en Chile, Doctorando en
Ciencias Economicas y  Administrativas,
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Productor de sitios web, experiencia en el sistema
de seguridad social en salud colombiano, EPS e
IPS, Profesor Tiempo Completo de la
Universidad de los Llanos, Director del Programa
Administracion de Empresas Universidad de los
Llanos, Profesor Tiempo Requerido Universidad
Cooperativa de Colombia, Empresario, Director
actual Revista GEON.

Tunaroza Daza, Juan Analista de
inteligencia de Negocios en CredibanCo, en el
drea de alianzas y campafas. Estudiante de
Marketing con experiencia laboral en las areas de
Producto, servicio al cliente y ventas, con un
enfoque direccionado a las comunicaciones
integradas del Marketing, Brand Equity vy
Branding.

Uribe Pineda, Ange Estudiante de décimo
semestre de Contaduria Publica de la Universidad
Cooperativa de Colombia sede Villavicencio, con
conocimiento en el manejo de programas Office,
software administrativo, contable Word Office.
Clasificacion de facturas y otros.

@ Unillanos R%é@@.




